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Abstract

Nowadays increased digitalization and availability of banking services challenge for traditional banks to keep up
with competition. Bank branch closures and diminished use of cash force banks to change their methods of ope-
rations. Because of the hard competition in the finance industry, bank employees meet challenges every day for
providing service to non-local customers. Banks need to find out new ways to keep customers.

The target of research was to find out what young customers of Maaningan Osuuspankki appreciate in their ban-
king services and what kind of service they want from their own bank. The question is if bank branches are nee-
ded in the future and how Maaningan Osuuspankki could provide service to its customers so that they would feel
greater commitment to the local bank branch. Because the subject is current and the employees of Maaningan
Osuuspankki have discussed the issues in their meetings, it was chosen as the thesis topic.

The theoretical part of the thesis covers customership and customer service, service as a product and the effect
of digitalization on customer service. Qualitative method was chosen for the research and data was collected
from phone interviews with a selected group of customers in spring 2019. The interviews were conducted as
thematic interviews. The interviews gave answers to the research questions and the responses can be utilized by
the employees of the bank in the future.

Based on the results, young adults appreciate the ease, flexibility and accessibility of banking services. Their local
bank branch is important for them and they want it to remain as an independent bank. They also appreciate the
opportunity to visit their bank branch. It is also important that customers receive personal advice and that the
employees of the bank keep contact with their customers. The quality of customer service and the prices of servi-
ces are reasons for choosing their bank. Competitive advantages consist of the wide expertise the employees of
the bank maintain and of good customer service.

The results show young adults have already received pieces of advice and help from their bank whenever nee-
ded. They are also satisfied with the customer service of the bank. Young customers hoped that the employees
of the bank would call them regularly and service would remain as easy, fast and flexible as it has been. Based
on the results, the bank can develop its modes of operations especially among young customers to increase their
commitment.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Pankkitoiminta on saanut alkunsa kultaseppien toiminnasta, jotka ottivat rahaa sailytettdvakseen.
Talletustoiminnan rinnalle tuli pian luotonanto, jolloin pankkitoiminnan keskeisimmat ainekset olivat
saaneet alkunsa. Rahalaitokset, jotka kantoivat pankki-nimed, antoivat kdypia maksuvalineita yleison
kayttdon, ottivat vastaan talletuksia sekda myonsivat luottoja yrityksille ja yksityisille henkilGille. Suo-
messa ja useimmissa teollisuusmaissa nykyaikainen pankkijarjestelma sai alkunsa vasta 1800-lu-
vulla. Kansantalouksien kehittymisella ja vahvistumisella oli suuri merkitys kansallisten rahoitusjar-
jestelmien muodostumiselle. Nykypdivana pankkien oma paaoma on suhteellisen pieni verrattuna
muihin yrityksiin. Pankin velkapddoma, joka on jopa yli 90 %, muodostuu padosin yleison talletuk-
sista. Keskeinen tekija pankin tuloksessa on rahoituskate, joka muodostuu luotoista saatujen korko-
tuottojen ja talletuksista maksettujen korkokulujen erotuksesta. Pankkitoiminta voidaan jakaa kah-
teen osaan: vahittdispankkitoimintaan, jolla kuvataan pienten yritysten ja kotitalouksien maksupal-
velu-, sddstamis-, sijoitus- ja luottotoimintaa seka tukkupankkitoimintaan, joka kuvaa laajamittaista
kaupankayntia ulkomaisilla ja kotimaisilla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. (Kontkanen, 2010, 10—
11.)

Maaninka on Pohjois-Savossa Kuopion kaupunkiin kuuluva pieni kyla, jossa oli vuoden 2014 lopussa,
ennen liittymista Kuopioon, noin 3750 asukasta (Tilastokeskus). Maaningalla pankkipalveluita tarjoaa
talla hetkella kaksi pankkia, joista toinen on OP Ryhmaan kuuluva Maaningan Osuuspankki ja toinen
S-Pankki. Maaningan Osuuspankki on Maaningalla johtava ja vakavarainen, tdyden palvelun rahalai-
tos. Se tarjoaa jasen- ja asiakaskunnalleen laadukkaat, kilpailukykyiset ja asiakaslahtoiset pankkipal-

velut ja toimii paikkakunnan taloudellisen menestymisen edistdjana. (OP Maaninka.)

Olen itse tyoskennellyt pankin alalla kahdeksan vuotta. Tydskentelen tdlla hetkelld itse Maaningan
Osuuspankissa. Tyoskentelen monenlaisissa ty6tehtdvissa kuten rahoituksessa, paivittaisissa pankki-
palveluissa seka sijoituksessa, mutta kaikessa tydskentelyssa tulee esille asiakkaiden pitéminen, asi-
akkuuksien hoitaminen seka nuorten asiakkaiden térkeys pankin tulevaisuudelle. Nuoret asiakkaat
ovat kuitenkin pankin tulevaisuuden tdarkeimpia asiakkaita ja taman takia nuoria tulee palvella hyvin

ja heidan palveluunsa tulee panostaa.

Nykypaivana digitalisaatio ja pankkipalveluiden saatavuus ja tarjooma tuo haasteita perinteisille kivi-
jalkapankeille. My6s poismuutto pienilta paikkakunnilta voi vaikuttaa pankkipalveluiden vertailuun ja
pankin vaihtamiseen asiakkaiden keskuudessa. Nykypdivana kdaydaan paljon keskustelua kateisen
rahan vahenemisestd, pankkien konttoriverkostojen supistamisesta seka pankkien siirtymisesta in-
ternetin maailmaan. Mihin pankkikonttoreita enaa tarvitaan? Onko, etenkin nuorilla jotka ottavat en-
simmaistd lainaansa tai miettivat saastamista, tarvetta tulla keskustelemaan konttorille kasvotusten
tai edes puhelimitse tutun toimihenkilén kanssa pankkipalveluista vai voiko kaiken hoitaa internetin

kautta? Naista kysymyksisté sain ajatuksen tutkia, mité nuoret todella haluavat, millaista palvelua he



7 (40)

toivovat ja palvellaanko heita riittdvasti ja heidan toiveidensa mukaisesti. Millaisissa asioissa he ko-
kevat tarvitsevansa asiakaspalvelua? Tarkoituksena oli 16ytda keinoja pankille ja pankin toimihenki-

16ille, kuinka nuori asiakas saadaan sitoutettua ja pysymaan pankin asiakkaana.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Ensimmaiset sadstépankit on perustettu Suomeen jo 1820-luvulla. Vuonna 1860 on perustettu en-
simmainen kiinnitysluottolaitos, Suomen Hypoteekkiyhdistys. Pian taman jalkeen perustettiin ensim-
mainen lilkepankki, joka oli vuonna 1862 perustettu Suomen Yhdyspankki. Muutaman vuoden jal-
keen taman kilpailijaksi nousi Kansallis-Osake-Pankki. Samoihin aikoihin perustettiin myds Suomen
valtion omistama Postisdaastdpankki, joka otti vastaan talletuksia postikonttoreissa. Vuonna 1902 pe-
rustettiin vuorostaan Keskuslainarahasto, jolloin osuuskassatoiminta kaynnistyi ja ensimmaiset
osuuskassat perustettiin. 1980-luvulla rahoitusmarkkinat alkoivat pikku hiljaa vapautua, jolloin mark-
kinoille tuli uusia toimijoita, kuten ulkomaalaisia pankkeja seka kotimaisia pankkiiriliikkeitda. 1980-
luvun lopulla ja 1990-luvun alussa syva lama johtivat pankkikriisin syntymiseen. Tuolloin pankkira-
kenne muuttui voimakkaasti ja pankkien konttoreiden ja henkiléstén maara vahenivat huomatta-
vasti. 1990-luvun puolivalin jalkeen on pankkirakennetta muokanneet useat pankkifuusiot, kansain-
valistyminen, tietotekniikan kehittyminen, kilpailun lisddntyminen seka asiakkaiden tarpeiden ja kayt-
taytymisen muutos. 2000-luvulla on markkinoille syntynyt finanssikonserneja, johon kuuluvat pankki,
rahoitusyhti®, rahastoyhti6, vahinkovakuutusyhtié seka henkivakuutusyhtié. Suurimmat pankkiryh-
mat ovatkin nykyaan tdyden palvelun finanssitaloja. Tietotekniikan kehittyminen on vaikuttanut
pankkiasioinnin muuttumiseen. Nykyaan internet-pankkipalvelut sekd puhelinpankkipalvelut ovat tul-

leet tdydentdmaan ja korvaamaan perinteista pankkikonttoriasiointia. (Kontkanen, 2010, 14-16.)

Opinnaytetytn toimeksiantajana on Maaningan Osuuspankki, joka kuuluu OP Ryhmaan. OP Ryhmén
muodostavat itsenadiset osuuspankit seka niiden omistama keskusyhteisé OP Osuuskunta tytar- ja
Iahiyhteisdineen. Vuoden 2018 lopussa OP Ryhmaan kuului 156 itsendistd osuuspankkia, joilla on
yhteensa yli 360 konttoria ympari maan. Koko OP Ryhman palveluksessa tydskentelee noin 12 000
henkilda ja asiakkaiden yhteenlaskettu maara on yli 4 miljoonaa, joista omistaja-asiakkaita on noin
1,9 miljoonaa. OP madrittelee perustehtdvdnsa seuraavasti: edistimme omistaja-asiakkaidemme,
aslakkaiden ja toimintaymparistomme kestavaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja hyvinvoin-
tia. Ryhman padamaarana on olla johtava ja menestyvin finanssiryhma Suomessa, joka tarjoaa par-
haat kokonaisratkaisut ja keskittdmisedut. OP:n arvoja ovat IhAmisidheisyys, vastuullisuus ja yhdessd

menestyminen. (OP Ryhma.)

Osuuspankit ovat itsendisia pankkeja, joiden toimialue kattaa koko Suomen. Nimensa mukaisesti
osuuspankit ovat yritysmuodoltaan osuuskuntia, joissa omistajajasenelld on yksi tasavertainen aani.
Osuuspankin jaseneksi voi liittyd maksamalla jdsenmaksun, joka vaihtelee Osuuspankkikohtaisesti.
Jasenkunta muodostuu yksityishenkilistd, jotka valitsevat oman pankkinsa jasenista hallinnon.

Osuuspankkien toiminta perustuu osuustoiminnallisiin arvoihin, vahvaan vakavaraisuuteen ja osaa-
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vaan riskienhallintaan. Toiminta perustuu myds kannattavuuteen, jolloin liiketoiminnan tuotto kayte-
taan omistaja-asiakkaiden hyvaksi. Osuuspankit tarjoavat palveluitaan niiin henkilé- kuin yritysasiak-

kaille, maa- ja metsatalousasiakkaille seka julkiselle sektorille. (OP Ryhma.)

Maaningan Osuuspankilla on jo yli satavuotinen historia. Maaningan Osuuspankki (Hyttilan osuus-
kassa) on perustettu vuonna 1909, joten tdna vuonna pankki juhlii 110-vuotista historiaansa. Perus-
tamispaivana kassaan liittyi 13 jasenta. Osuuskassan alkuaikoina toiminnassa oli tarkead my®os valis-
tus ja kauppa saasto- ja lainatoiminnan ohella. Vuonna 1930 osuuskassan nimi muuttui Maaningan
osuuskassaksi kun toiminta siirtyi Maaningan keskustaan. Osuuspankkilaki tuli voimaan vuonna
1970, jossa todettiin, ettd "Osuuspankki on pankkitoimintaa harjoittava osuuskunta” ja tdman myota
70-luvulla kassan nimi muuttui Maaningan Osuuspankiksi. Vuoteen 1996 asti Maaningan Osuuspan-
killa oli 3 konttoria, paakonttori Maaningan kylalla seka sivukonttorit Tuovilanlahdessa seka Pulkon-

koskella. Sivukonttorit lakkautettiin ja jéljelle jai paakonttori, joka toimii edelleen. (Sarlund, 2009.)

Maaningan Osuuspankissa oli vuoden 2018 lopussa 5334 asiakasta, joista omistaja-asiakkaita oli
2893. Pankissa tydskentelee toimitusjohtajan ja pankinjohtajan lisaksi 6 toimihenkil6d. Huolimatta
maailmantalouden tilanteesta, vuosi 2018 oli Maaningan Osuuspankissa tuloksellista aikaa. Talletus-
maara seka uusien luottojen maara kasvoi edellisesta vuodesta vaikka kasvu ndissé on jo useamman
vuoden ollut hyvaa. Pankin taloudellinen tilanne oli hyva ja liikevoitto kasvoi vuoden aikana 11,9 %.
Maaningan Osuuspankin asiakasmaara on ollut myds kokoajan kasvusuuntainen ja 2018 omistaja-

asiakkaiden maara kasvoi 141 jasenella. (Tilinpaatos 2018.)

Toimitusjohtajan Ari Vadndsen mukaan asiakkaiden kasvu on merkki asiakkaiden tyytyvaisyydesta
joustavaan ja nopeaan asiakaspalveluun sekd muulla paikkakunnalla olevien asiakkaiden vaivatto-
maan tapaan pitaa yhteytta omaan pankkiinsa. Tavoitettavuus, joustavuus ja ripeys ovat asioita,
joita moni asiakas arvostaa ja joihin Maaningan Osuuspankissa halutaan jatkossakin panostaa. Iso
osa asiakkaista asuu muulla paikkakunnalla, eli ovat ns. etdasiakkaita. Téama tuo haastetta asiakkai-

den hoitoon seka asiakkaiden pitamiseen. (Vuosikatsaus 2018.)

1.3 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tassa opinndytetydssa tarkastelen nuorten aikuisten pankkipalveluihin liittyvia toiveita pankin toi-
mintatapoihin asiakkuuksien hoidossa ja millaista palvelua he toivovat pankiltaan. Tavoitteena on
|6ytaa keinoja nuorten asiakkaiden palveluiden parantamiseen seké siihen kuinka muualla asuvat
nuoret saadaan pidettyd asiakkaina alati lisdantyvassa ja digitalisoituvassa pankkikilpailussa. Tavoit-
teena on I6ytaa sellaista tietoa, jota voidaan hyddyntaa pankin asiakaspalvelijan jokapaivaisessa
tydskentelyssa seka saada uusia keinoja nuorten asiakkaiden palveluun. Tutkimustuloksien toivon
vahvistavan kasityksia, ettd nuoret asiakkaat ovat uskollisia pankilleen, joka on palvellut heita pit-
kdan ja hyvin, seka ettd pankkipalvelut sujuvat hyvin myds valimatkan takaa, jolloin apuna kayte-

taan paljon nykytekniikkaa.
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Opinnaytety6hdn liittyvalla tiedonkeruulla pyrin saamaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1) Mita nuoret arvostavat pankkipalveluissaan?
2) Mitka tekijat vaikuttavat pankin valintaan?

3) Tarvitaanko pankkikonttoria enaa?

Tarkoituksena on saada laaja ja yksityiskohtainen kasitys siitd mita nuoret arvostavat ja millaista
palvelua he toivovat omalta pankiltaan, jotta pankin toimihenkil6t voivat parantaa heidan palveluaan
ja ettd nuorten tavoitettavuutta voidaan lisata. Tutkimuksen toteutan kvalitatiivisena tutkimuksena,

puhelinhaastatteluina, saadakseni nuorilta mahdollisimman henkildkohtaisia mielipiteitd asiaan.

1.4 Teoreettinen viitekehys

Empiirinen tutkimus pohjautuu suurelta osin ongelmanratkaisuun. Tarkeaa téssa on ongelman
tarkka maarittely, johon voidaan lahted etsimaan ratkaisua. Teoreettinen viitekehys ohjaa tutkimus-
ongelman muotoilua ja rajaamista, jotta I6ydetadn vastaukset asetettuihin kysymyksiin. Teoreettisen
viitekehyksen pohjalta Idhdetdan suunnittelemaan tutkimusta ja sen avulla tutkimusongelma esite-
taan mahdollisimman kasitteellisessa muodossa. Tutkimuksen kannalta tarkeat ja keskeiset asiat

pystytdan hahmottamaan teorian kautta. (Kurkela.)

Opinnaytetytn tutkimusongelmana on selvittda 25-30 —vuotiaiden nuorten aikuisten asiakkaiden
toiveita omaa pankkiaan kohtaan seka heidan pankin valintaan vaikuttavia tekijoitd. Tutkimuksen
hypoteesi perustuu Maaningan Osuuspankin toimihenkildiden tekemaan pohdintaan nuorten asiak-
kuuksien hoidosta ja heidan toiveistaan. Oletuksena on, etté nuoret kaipaavat pankilta neuvoa ja
opastusta ja etta he toivovat edelleen myds henkil6kohtaista keskustelua omiin pankkipalveluihinsa
liittyen. Oletuksena on myds, ettd omien vanhempien asiakkuus seka heidan mielipiteensa vaikutta-

vat nuorten pankissa pysymiseen.

Opinndytetydssa on tarkoitus kasitelld asiakkuuteen liittyvia vaiheita, asiakkuuksien sitouttamiseen ja
asiakkuuden kannattavuuteen liittyvaa teoriatietoa. My0s asiakaspalvelua ja sen muuttumista vuo-
sien varrella on tarkoitus kasitelld ja miettia kuinka téma vaikuttaa pankkipalveluiden tarjoamiseen
seka nuorten aikuisten palveluihin. Kasittelen myds tydssani palvelun tuotteistamista seka digitali-

saation vaikutuksia pankkipalveluihin.

Teoreettinen viitekehys painottuu kirjallisuuteen seka sahkdisiin materiaaleihin. Nuorten pankkipal-
veluihin liittyvid opinndytet6ité on tehty aikaisemminkin, mutta niissa on paneuduttu enemman asia-
kaspalveluun, asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen seka tiettyihin pankin palveluihin. Tar-
koitus on myds kayttaa naitd toita apuna ja katsoa 16ytyyko yhtaldisyyksia tai mahdollisesti muutok-
sia nuorten toiveisiin tai kaytokseen liittyen. Teoriatietoa on tarkoitus etsia asiakkuuksiin ja palve-
luun liittyvasta kirjallisuudesta, kayttaa sahkaisia lahteita, joissa kasitelladn asiakkuutta ja asiakas-
palvelua seka pankkitoimintaa. Myds OP Ryhman internetsivuja on tarkoitus hyddyntaa asiakkuus-

strategiaan littyen.
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Ty06n rakenne ja tutkimusmenetelma

Olen jakanut tyoni kahdeksaan paalukuun. Ensimdinen luku on johdanto, jossa kasittelen tutkimuk-
sen taustaa, esittelen toimeksiantajan seka asetan tavoitteet ja esittelen tutkimuskysymykset. Ta-
man jalkeen toisessa luvussa on tarkoitus kasitella asiakkuutta hyvin yleiselld tasolla. Tarkastelen
asiakkuuden elinkaaren eri vaiheita ja kuinka asiakkaita voidaan sitouttaa ndissa eri vaiheissa. Myds
nuorten palveluprosessia tarkastelen tassa vaiheessa. Kolmannessa luvussa kasittelen asiakaspalve-
lua. Tassa luvussa tarkastelen millaisia tekijoita hyvaan asiakaspalveluun kuuluu ja kuinka se on
vuosien varrella muuttunut etenkin pankin alalla seka millaisia tulevaisuuden nakymia asiakaspalve-
lussa on. Seuraavassa luvussa kasittelen palvelun tuotteistamista ja mita hyotya yritykselle palvelu-
jen tuotteistamisesta on. Luvussa 5 kasittelen lyhyesti digitalisaation vaikutusta pankkipalveluihin ja
kuinka se on lisannyt finassialalla kilpailua. Teoriatiedon jalkeen kasittelen tutkimuksen toteutusta
luvussa kuusi, jossa tarkastelen tarkemmin kayttdmaani tutkimusmenetelmaa ja tutkimusaineistoa,
aineiston keruumenetelmaa ja aineiston analyysia. Luvussa seitsemén kasittelen tutkimustulokset ja

viimeisessa luvussa esitan johtopaatokset tutkimuksesta.

Olen valinnut opinnaytetydni tutkimusmenetelmaksi kvalitatiivisen tutkimusmenetelman, jonka to-
teutan haastatteluna nuorille asiakkaille. Valitsin haastattelun, koska haastattelulla mielestani saan
tarkempia ja kokemusperdéisia vastauksia kuin [ahettdmalla séhkdisen kyselyn asiakkaille. Haastatte-
lussa on myods kuultavissa paremmin asiakkaan mielipiteitd seka asenteita, kuin pelkalla kyselylla.
Haastattelut toteutin kevaan 2019 aikana puhelinhaastatteluina, joissa kaytin valmista kysymyspoh-
jaa, jotta kaikkien nuorten kanssa tulisi keskusteltua samat kysymykset ja ettd saisin my&s parem-

min tehtya vastausten pohjalta vertailua.
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2 ASIAKKUUS

"Aslakkuus tarkoittaa asiakassuhdetta, jolloin tuottaja ja kdyttdja ovat vuorovaikutteisessa yhteis-
tydssa keskendan”. Nain toteaa Pyyhtia (2009) artikkelissaan Asiakkuuskohtaamista, asiakkaan
asettamaa arvoa, aineetonta pddomaa. Hanen mukaansa asiakkuus ja asiakaslahtdinen ajattelu on
vasta 1970-luvun loppupuolelta Iahtdisin ja vasta 1980-luvulla asiakkuus mullisti johtamiskulttuurin.
Koska yritykset kilpailevat keskenadn asiakkaistaan, yritykset joutuivat panostamaan asiakaslahtoi-
syyteen ja asiakkuuksiin seka kehittdmaan taman takia palveluitaan, laatuaan ja suhdetoimintaansa.
Jokainen asiakas kokee palvelun omien ldhtokohtiensa pohjalta. Asiakkaalla on omia tarpeita, odo-

tuksia seka henkilohistoria, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palveluun.

Pyyhtié (2009) ndkee, ettd asiakassuhde on aina eldva. Hanen mukaansa se herda eloon jo ennen
ensimmaista kohtaamista ja jatkuu myos silloin kun varsinainen asiakassuhde on jo paattynyt. Asiak-
kuus ei ole pelkastaan asiakkaan tarpeiden huomaamista, lisdarvon tuottamista tai tarpeen tyydytta-
mista. Asiakkuuteen liittyy kuuntelemista, havainnointia ja ymmartamista. Asiakaskohtaamisessa tar-
keaé on ihmislaheisyys ja lasndolo. Tavoitteena on kaksisuuntainen kommunikointi asiakkaan ja

asiakaspalvelijan valilla.

Asiakkuuksien hoitamisen apuvalineina voidaan kayttaa erilaisia jarjestelmia. Asiakkuudenhallintajér-
jestelmalla, CRM, voidaan kerdtd asiakkaista tietoa ja kdyttad tata tietoa hyoddyksi. Keratyn tiedon
avulla pyritédan ldytamaan yritykselle parhaimmat asiakkaat, ohjaamaan markkinointia, myyntia ja
palvelua seka hydodyntdamadn kerattya tietoa siten, ettd asiakkaat pysyisivat pitkaan yrityksen asiak-

kaina ja etta asiakkaiden uskollisuus yritysta kohtaan kasvaisi. (Kaskela, 2005.)

2.1  Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinnan voidaan nahda kattavan koko asiakkuuden elinkaaren, koska siihen kuuluu
olennaisesti asiakkuuksien I6ytaminen, pitdminen ja suhteen vahvistuminen. Taman takia asiakkuu-
denhallinnalla on ndhty olevan suuri vaikutus yrityksen kilpailukykyyn. Asiakkuudenhallinnasta voi-
daan kayttda myds sanaa asiakkuusajattelu, koska on tarkeaa 16ytaa keinot, joilla asiakas tuottaa
lisdarvoa itselleen. Jotta asiakkuudenhallintaa voidaan hyddyntaa, tulee yrityksen tuntea asiakkaan
toimintatavat kunnolla. Asiakkuusajattelun tarkeitd osa-alueita ovat asiakaskannan, asiakkuuksien ja

asiakaskohtaamisten hallinta. (Kaskela, 2005.)

Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on tuottaa sellaista lisdarvoa asiakkaille, jota myds asiakas itse
arvostaa. Lisdarvon kautta yritys pystyy sailyttamaan nykyiset asiakkaansa pitkdaikaisina asiakkaina.
Tavoitteena on myds pyrkia siihen, etta asiakas ostaa aikomansa tuotteen juuri sinun yrityksestési
eika kilpailevilta toimittajilta. Asiakkuudenhallinnan etuina pidetaan sita, etta yrityksen asiakkuuksiin
littyva tietamys kasvaa ja ettd myynnin ja markkinoinnin tehokkuus lisdantyy. Asiakkuudenhallinta
lisada markkinoinnin suunnittelun onnistumista ja silla pystytdan myos edistdmdan markkinointivies-
tintdd, jotta yritys pystyy paremmin kohdentamaan tuotteensa ja vastaamaan paremmin asiakkaan
tarpeisiin. (Mantyneva, 2001, 11-12.)
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Asiakkuudenhallinan pohjalta pystytdan paremmin segmentoimaan asiakkaita, koska asiakkaiden
ostokayttaytymista pyritadn tunnistamaan. Tarkeda on pyrkia lisddmaan asiakaskannattavuutta asi-
akkuuksien elinkaaren eri vaiheissa. Asiakkaat ovat erilaisia ja eritavalla kannattavia yrityksen naké-
kulmasta, ja siksi onkin tarkeaa ettei yritys lahesty kaikkia asiakkaita samoin keinoin. Asiakkuuden-
hallinan avulla yritys kykenee markkinoimaan asiakkailleen tehokkaammin ja tavoittamaan asiakkaat
sellaista viestintdkanavaa pitkin kuin asiakas itse toivoo. Tarkoituksena on pyrkia reagoimaan asiak-
kaan tarpeisiin jo ennakoivasti eri tilanteissa ja eri asiakkuuden vaiheissa. (Mantyneva, 2001, 12—
13.)

2.2 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuuden syvyyteen vaikuttaa asiakkuuden vaihe sen elinkaarella. Uusi asiakkuus on herkemmin
menetettavissa kuin vuosia kestanyt asiakassuhde. Vanhat asiakkuudet nahdaankin kaikkein tér-
keimpind asiakassuhteina. Mantyneva (2001, 15-17) jakaa asiakkuuden elinkaaren neljaan eri vai-
heeseen: hankinta, haltuunotto, kehittéminen ja sdilyttéminen. Jokaisella nailld vaiheella on omat
erityispiirteensd, jotka kannattaa muistaa kun suunnitellaan asiakkuuksien hallintaa. Kuviossa 1 on

nahtavissa asiakkuuksien arvo suhteessa aikaan.

Asiakkuuden arvo

A

j . »
Asiakkuuden kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Sailyttaminen

Kuvio 1. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella (Mantyneva 2001, 17)

Hankintavaiheessa asiakas pyritdan saamaan asiakkaaksi. Hankintavaiheen jalkeen asiakkuus pyri-
taan saamaan vakiinnutettua ja siirrytaén haltuunottovaiheeseen. Tassa vaiheessa pyritaan aktivoi-
maan asiakasta, jotta hanen ilmeiset ja piilevat tarpeet tulisi tyydytettya ja koko tuotevalikoima tulisi
hénelle tutuksi. Asiakassuhteen vakiintumisen jalkeen siirrytdan kehittémisvaiheeseen, joilloin asia-
kas alkaa ostaa ja kayttda yrityksen tuotteita ja hanet saadaan kdyttdmaan tuotteita aktiivisesti. Vii-
meiseksi paastaan sailyttdmisen vaiheeseen, jolloin yrityksen kannattaa keskittya asiakkuuden sailyt-
tamiseen. (Mantyneva 2001, 15-16.)
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Asiakkaan sailyttamisessa on tarkeaa tuntea asiakkaat ja heidan todelliset tarpeensa. Esimerkiksi
muutokset ostokayttdytymisessd, valitukset tai osoitteen muuttuminen voivat olla merkkeja asiak-
kaan aikomuksesta vaihtaa toimittajaa. Usein tyytymattdmat asiakkaat vaihtavat toimittajaa toden-
nakoisimmin. Kuitenkin myos tyytyvaiset asiakkaat vaihtavat, jos riittdva kannustin 16ytyy. On to-
dettu, ettd 70% tyytyvaisista asiakkaista vain vaihtaa toimittajaa, kun taas 90% tyytymattémista ei
valita ja he vaihtavat toimittajaa. Taman takia onkin erityisen haasteellista yritykselle 16ytaa ja sailyt-
taa asiakkaat, jotka ovat kannattavia asiakkuuksia, mutta ovat tyytymattémia eivatko valita. Taytyy
kuitenkin muistaa, etta kaikki asiakkuudet eivat ole sailyttdmisen arvoisia kannattavuutta mietitta-
essa. (Mantyneva 2001, 22-23.)

OP Ryhmdssa huomioidaan asiakassuhteiden elinkaaret. Elinkaaren eri vaiheiden tunnistaminen néah-
daan tarkeana keinona asiakkuuksien hoidossa. Jokaiseen elinkaaren vaiheeseen liittyy tiettyja toi-
menpiteitd ja etenkin ensiasiakkuuden vaiheessa nama toimenpiteet ovat tarkedmpia kuin asiakkuu-
den my6hemmassa vaiheessa. Asiakkuuksien aktiivisella hoitamisella pyritdan estamaan asiakkuu-
den siirtymista paattyvan asiakkuuden vaiheeseen. Kuitenkin jos asiakkuus paattyy, on tavoitteena

hoitaa se tyylikkdasti ja pyrkia oppimaan siita. (Asiakkuuden elinkaari.)

Ensiasiakkuuden vaiheessa pyritéan luomaan pitkia seka kannattavia asiakkuuksia. Téhén tavoittee-
seen pdastdan tarjoamalla asiakkaiden tarpeiden mukaiset palvelut, keskittdmalla palvelut samaan
ryhmaan seké varmistamalla asiakkaan tyytyvdisyys. Ensimmaisen asiakasvuoden aikana pyritdan
hahmottamaan koko asiakkuuden potentiaali. Vakiintuneen asiakkuuden hoitomallissa on ryhmitelty
asiakkaat asiakkuuden arvon mukaisesti. Vakiintuneen asiakkuuden hoitomallin mukaisesti asiak-
kaille tuotetaan palveluita ja ollaan asiakkaisiin sa@nnéllisesti yhteydessa, jotta asiakkaan tarpeet
saadaan tyydytettya ja ettd asiakkailla on jatkuvasti oikeat tuotteet ja palvelut kaytdssaan. Tavoit-
teena onkin estaa asiakkuuden siirtyminen kilpailevien finanssiryhmien asiakkaaksi. Jos asiakas siir-
tyy toisen ryhmdn asiakkaaksi, pyritdan selvittamdan asiakkuuden paattymisen syyt ja oppimaan

niistd. (Asiakkuuden elinkaari.)

2.3 Asiakkuuden kannattavuus

Asiakasuskollisuutta ei voida ostaa. Asiakkuudet kannattaa ryhmitelld, koska ei ole kannattavaa koh-
della kaikkia asiakkaita samalla lailla. Asiakkuuden alkuvaiheessa asiakkuudet ovat usein kannatta-
mattomia ja muuttuvat vasta keston ja lisdvolyymin mydta kannattaviksi. Siksi yritykselle onkin tér-
kedd, etta se tunnistaa pikaisesti ne asiakkaat, jotka eivat tuo haluttua tuottopotentiaalia. (Manty-
neva 2001, 15-16.) Asiakasuskollisuudella on merkittdva vaikutus kannattavuuteen finanssialalla.
Kun asiakkaan yhtiéén tuomat tuotot ylittédvat asiakassuhteen hoitamisesta aiheutuvat kulut, voidaan
todeta asiakkaan olevan kannattava. Kannattavuus ei ilmene heti, vaan siihen voi menna useampikin
vuosi. Koska asiakashankinnalla on suuret kustannukset, pyrkii jokainen finanssiyhtié sailyttamaan
kannattavimmat asiakkaansa. (Ylikoski ym. 2006, 58-59.)

Mantynevan (2001, 18-20) mukaan uuden asiakkuuden hankintaan liittyy aina kustannuksia. Uuden

asiakkaan hankinta on tarkoitus tehda mahdollisimman kannattavasti. Erityyppisten alennusten
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kayttd uusasiakashankinnassa voi johtaa tappiolliseen toimintaan. Uusien asiakkuuksien hankinta on
huomattavasti kallimpaa kuin vanhojen asiakkuuksien sdilyttaminen. Asiakkuuden alkuvaiheessa
asiakkaan motivointi ja yhteydenpito on tarkead, jotta saadaan lisattya ostojen maaraa ja nain luji-

tettua asiakassuhdetta.

Asiakkuuden alkuvaiheessa asiakkuuden olemassaolo on herkimmillaan. Kun asiakkaan ostomaaraa
on saatu lisattyd, asiakas muuttuu kannattavaksi. Asiakkuutta tdytyy tdman jalkeen lujittaa, jotta
kannattavat asiakkaat saataisiin pidettya. Asiakkuussuhteissa kannattaa panostaa erityisesti asiak-
kuuden kestoa pidentaviin toimenpiteisiin. Asiakkaan tavoittaminen, asiakkaalle sopivien tuotteiden
valinta seka asiakkuuksien arvon kasvattaminen kustannustehokkaasti tuo haasteita yrityksille.
(Méantyneva 2001, 18-20.) Pitkaaikaisen asiakkaan palveleminen voi olla edullisempaa, koska asiakas
osaa toimia itse asiakkaana. Pitkdaikainen asiakas voi my6s hankkia uusia asiakkaita tuttavaviestin-
nan kautta. (Arantola 2003, 22.)

2.4 Asiakkaan sitouttaminen ja sidokset

Sidoksia syntyy asiakkuuden aikana ja niita on erityyppisia ja niiden laajuus vaihtelee. Sidoksia voi-
daan myds ryhmitelld eri tavoin. Taloudellinen sidos on esimerkiksi kanta-asiakasohjelma, joka tar-
joaa bonusjarjestelman aiheuttamaa keskittamisetua. Maantieteellinen sidos on yleensa paikallinen
monopoli. Tama tarkoittaa sitd etta valinnanvapautta on rajoitettu maantieteellisesti ja télldin asiak-
kuuden keskeinen kriteeri on sijainti tai joukkoliikennevalineiden reititys. Maantieteellisen sidoksen
kestavyys riippuu kilpailutilanteesta ja kilpaileva yritys voi rikkoa maantieteellisen sidoksen hyvinkin
nopeasti. Juridinen sidos sitoo asiakasta sopimuskauden ajan. Usein kuitenkin asiakas on valmis
jopa sopimussanktioihin, jos tyytymattdmyys ja vaihtohalukkuus kasvaa lilan suureksi. Rakenteellisia
sidoksia voi syntya monella tavalla. Usein kanta-asiakasohjelmissa asiakas joutuu toimittajaa vaihta-
essaan aloittamaan etujen kerdamisen alusta tai toinen esimerkki rakenteellisista sidoksista on kun
sairaskuluvakuutuksen toimittajaa vaihtaessa kaikki jo sairastetut taudit poissuljetaan uudessa yhti-
0ssa. Osaamissidos on osaltaan helppouteen ja tuttuuteen liittyva tunne. Asiakas on jo oppinut toi-
mimaan tietyn toimittajan kanssa, eika viitsi lahted opettelemaan uutta toimintatapaa. Han kokee
asiakkuuden riskittémaksi ja rauhalliseksi. Tunnesidos on yksi vahvimpia ja vaikeasti mitattavimpia
sidoksia. Asiakas yksinkertaisesti tuntee, ettei halua lahted vaihtamaan palveluntarjoajaa. (Arantola
2003, 133-134.)

Yrityksessa on tarkeda muistaa, ettei ole tarkeda maaritella eri sidoksia vaan sitoutuminen prosessin
ymmartamiseen. Kanta-asiakkuuksissa sidoksia tulisi luoda systemaattisesti. Sidoksia syntyy aina
asiakkuuden aikana ja kokemusten kautta. Sidoksista voidaankin puhua asiakkaan kokemusten sum-
mana. Sidoksia voi olla myds negatiivisia, jolloin asiakas kokee olevansa jumissa asiakassuhteessa

yritykseen. Parhaimmillaan kuitenkin sidokset ovat positiivisia. (Arantola 2003, 134-135.)
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3 ASIAKASPALVELU

"Hyvé asiakaspalvelu on keskeinen menestystekija finanssialalla.”

Asiakaspalvelua tarkasteltaessa laajempana kokonaisuutena, se voidaan maaritelld kokonaisval-
taiseksi huolenpidoksi asiakkaista. Talld tarkoitetaan seka yksittaisten palvelutilanteiden ja asiakas-
suhteiden hoitamista parhaalla mahdollisella tavalla. Finanssialalla asiakaspalvelun ominaisuudet ja
palvelu eivat ole niin kasinkosketeltavia kuin esimerkiksi tavaraa ostettaessa. Taman vuoksi on tar-
kead muistaa palveluita tarjottaessa, etta jokainen asiakaspalvelutilanne on erilainen. Asiakaspalveli-
jan ammattitaito ja persoonallisuus vaikuttavat tilanteeseen kuin myds asiakas omine tarpeineen ja
luonteenpiirteineen. (Ylikoski ym 2006, 14-15.)

3.1 Asiakkaan segmentointi

Finanssipalveluita kayttavat kaikenlaiset ihmiset. Samat palvelut eivat voi tyydyttaa kaikkien asiak-
kaiden tarpeita ja tdman takia asiakkaita on segmentoitava. Segmentoinnilla tarkoitetaan, etta asiak-
kaat jaotellaan tarpeiden ja ostokdyttaytymisen mukaan ja samaan segmenttiin kuuluvilla asiakkailla
on suhteellisen samanlaiset palveluntarpeet. Segmentoinnin avulla voidaan asiakkaita palvella pa-
remmin ja saavuttaa asetetut tavoitteet helpommin ja tehokkaammin. Segmentoinnin tarkoituksena

on tunnistaa asiakkaiden tarpeet. (Ylikoski ym. 2006, 20.)

Asiakkaan ominaisuudet vaikuttavat segmentointiin, koska asiakkaan ominaisuuksilla voi olla selked
vaikutus asiakkaan tarpeisiin. Palvelutarpeisiin vaikuttavat asiakkaan sukupuoli, ikd, koulutus, tulot
seka perheen elinkaaren vaiheet. Asiakkaita voidaan myds segmentoida palvelun kdytdn aktiivisuu-
den mukaan, kuten aktiiviset kayttajat ja passiiviset kayttajat. Jokaiseen asiakkaan elamantilantee-
seen on olemassa erilaisia finanssipalveluita tarjolla. Segmentoinnissa voidaan kdyttaa myods asiakas-
uskollisuutta, jonka mukaan kohdistetaan erilaisia palveluita asiakkaille. Tarjoamalla uskollisille asi-

akkaille erityisetuja, pystytdan sitouttamaan asiakasta. (Ylikoski ym. 2006. 22-26.)

Lahtékohtana asiakaspalvelulle on tunnistaa mihin segmenttiin asiakas kuuluu. Asiakaspalvelijan tu-
lee tutustua asiakkaan ominaisuuksiin ja tarpeisiin, jotta han voi tarjota asiakkaalle juuri télle sopivia
tuotteita ja palveluita. Vuorovaikutustilanteessa on tarkeda selvittad mitd asiakas pitaa tarkeana.
Kaikille hyva asiakaspalvelu ei ole tarkein asia, vaan osa asiakkaista arvostaa eniten palvelun toimi-
vuutta ja saatavuutta. Pelkastdan segmentoinnilla ei voi asiakkaalle myyda tuotetta tai palvelua,
vaan jokainen asiakaspalvelutilanne on yksil6llinen ja segmentointi on vietdva yksilétasolle. Taman
takia asiakaspalvelijan on kdytettdva omaa ammattitaitoaan ja ihmistuntemustaan hyvakseen asia-

kaspalvelutilanteessa. (Ylikoski ym. 2006, 28.)
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3.2 Asiakaspalvelun laatu

Palveluyrityksessa laatu on hankalammin kasitettavissa kuin asiakkaan ostaessa tuotetta kaupasta.
Asiakas kokee laadun ostaessaan palvelua sen onnistumisen kautta ja kasitys laadusta muodostuu jo
yksittdisesta palvelukokemuksesta. Hyvaa tai huonoa laatua palveluyrityksessa voi arvioida vain asia-
kas itse. Laatu ja asiakkaan tyytyvaisyys kulkevat usein kdsikdadessa. Tyytyvdisyyteen vaikuttavat
kuitenkin monet muutkin tekijat, kuin vain laatu. Esimerkiksi palveluiden saatavuus seka helppous
voi olla toiselle asiakkaalle térkea tekijd, kun taas toiselle palveluiden edullisuus voi olla paaasia fi-
nanssipalveluita ostettaessa. Hyvaksi koettu asiakaspalvelusuhde, asiakaspalveluiden onnistuminen
seka asiakassuhteen tuomat lisdedut lisddvat asiakkaan tyytyvaisyytta finanssiyhtioonsa. (Ylikoski
ym. 2006, 55-56.)

Huolenpito asiakkaasta koetaan keskeiseksi tekijaksi asiakkaan muodostaessa kokonaiskuvaa laa-
dusta. Kuitenkin huolenpito jaa helposti heikoimmalle huomiolle, vaikka silld olisi yrityksen mahdol-
lista erottua kilpailijoista ja sitouttaa asiakasta. Asiakas muodostaa kasityksen laadusta sen pohjalta
miten hanestd ja hanen tarpeistaan huolehditaan ja valitetadn. Teknologian kehittyminen ja lisaanty-
minen finanssipalveluissa tuo haasteita tekniikan ja palveluiden yhdistamiselle, jotta asiakkaan ko-
kema arvo kasvaisi ja tyytyvaisyys sailyisi. Onkin tarkeda l0ytaa asiakkaan tarpeisiin ja tilanteisiin
sopivat lahestymistavat, jotta asiakas kokee edelleen, ettd hanesta pidetdan huolta. (Ylikoski ym.
2006, 57.)

Asiakkaan edelliset kokemukset palveluista ja sen laadusta muodostavat perustan asiakkaan odotuk-
sille. Pankkien nykyisilld asiakkailla on jo kokemusta palvelun laadusta ja sen toiminnasta. Vertailu-
perustaa muodostaa asiakkaalle myés omat kokemukset sekd muiden asiakkaiden kertomukset ja
markkinointiviestinta toisista finanssiyhtidista. Naiden perusteella asiakkaalla on odotuksia tuleville
palvelukokemuksille. Odotuksiin vaikuttavat monet tekijat, kuten asiakkaan tarpeet ja my0s asiak-
kaan ominaisuudet, joita ovat esimerkiksi ikd, sukupuoli ja koulutustausta. Ei voida olettaa, etta kai-
killa asiakkailla olisi samat palveluodotukset vaan ne ovat hyvin yksil6llisia. Odotukset voivat myos
vaihdella tilanteen mukaan. Asiakkaan omalla panostuksella on myds suuri vaikutus odotuksiin pal-
velun laadusta. Jos asiakas joutuu itse panostamaan ja nakemdan vaivaa palvelun kaytdstd, hanella
on todennakoisesti suuremmat odotukset myds palvelusta. Esimerkiksi itsepalvelussa asiakas odot-
taa, ettd laitteet toimivat, mutta henkilékohtaisessa palvelutilanteessa odotukset ovat korkeammalla.
(Ylikoski ym. 2006, 66.)

Asiakas on tyytyvadinen palveluun, jos palvelun laatu on asiakkaan mielesta riittdva ja toivotulla ta-
solla. Ihanteellisinta asiakkaalle olisi, ettd palvelu on toivottua tasoa parempaa. Toivotun tason alit-
taminen puolestaan johtaa asiakkaan tyytymattomyyteen. Pankeille on kuitenkin taloudellisesti kan-
nattavampaa pysya palvelun laadun hyvaksytylla tasolla, ettei sita ylitetd eika aliteta. Jos odotettu
palvelun laatu alitetaan, on silld huonontava vaikutus asiakaspysyvyyteen, siita aiheutuu lisakustan-
nuksia sekd se heikentaa henkiléstén tydmotivaatiota. Myds liian hyva laadun toteuttaminen lisad

kustannuksia. My0s asiakkaat saattavat tottua odotusten ylittdmiseen ja tallin he saattavat kokea,
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ettd he maksavat liiallisesta laadusta. Myos asiakkaiden odotukset nousevat joka palvelun jalkeen ja

nousevat yha suuremmiksi. (Ylikoski ym. 2006, 67.)

-Riittava laatu Toivottu laatu <

Hyva laatu
Huono laatu Asiakkaan hyvaksyma
(Odotukset eivat tayty) laatu Ihanteellinen laatu
= tyytymattdmyys (Odotukset tayttyvat) (Odotukset ylittyvat)
= tyytyvaisyys

Kuvio 2. Asiakkaan hyvaksyman laadun alueen muodostuminen. (Ylikoski ym. 2006, 67)

3.3 Asiakaskokemus

Nykypaivana digitaalinen maailma ja sosiaaliset verkostot muodostavat laajan valikoiman josta asi-
akkaat voivat valita mieleisensa tuotteen. Yrityksien haasteena onkin saada asiakkaan huomio ja
vieda se pois kilpailijoista. Asiakaskokemus onkin tarkein kilpailutekija, joka voi ohittaa jopa tuotteen
hinnan ja tuoteominaisuudet. Nykydan ihmiset osaavat odottaa hyvaa palvelua ja odotukset vain
suurenevat koko ajan. Useasti yksilGity ja nopea asiakaspalvelu, asiakaslahtdinen toiminta ja asia-
kaspalveluun panostava organisaatio saa huomattavan etumatkan kilpailijoihinsa nahden. (Savolai-
nen, 2017.)

OP:n uuden strategian padteemana on asiakaskokemus ja tavoitteena onkin finanssitoimialan paras
asiakaskokemus. Tavoitteena on olla Suomen vetovoimaisin finanssiryhma niin asiakkaiden kuin
henkilostdnkin ndkokulmasta. Asiakaskokemusta vahvistetaan laajentumalla uusiin liiketoimintoihin.
Osuuspankkien tavoite on yhdistad henkilokohtainen ja digitaalinen palvelu, muuttaa kivijalkapankit
moderneiksi ja aktiivisiksi yhteisdiksi. Asiakaskokemus ohjaa kokonaisvaltaista muutosta Osuuspan-
keissa. (OP Ryhma.) OP:n tavoittaana on tuottaa asiakkailleen jokaisessa asiakaskohtaamisessa ko-
kemus, joka jattaa vahvan positiivisen tunnejéljen. Tarkeaa tassa on ettd jokainen kohtaaminen ja
asiakkaan asiointi sujuu kaikissa asiointikanavissa sujuvasti, niin kasvotusten kuin digitaalisissa ka-
navissakin. OP:lla on tavoitteena tulevaisuudessa tavoitettavuuden parantaminen ja digiasioinnin
sujuminen. (OP Vuosi 2018.)

Uusia palveluita koskevat odotukset ja vaatimukset sekd uuden teknologian mahdolisuudet ovat mo-
nien yritysten haasteina. Esimerkiksi pankeissa teknologian ja palveluiden avulla, kuten mobiiliratkai-
suilla, voidaan tavoittaa asiakkaat paremmin kuin koskaan. Talla vahvistetaan asiakasuskollisuutta ja
luodaan mahdollisesti paras asiakaskokemus. Positiivisella asiakaskokemuksella voi olla yritykselle
mittaamattoman arvokkaat vaikutukset. Asiakkaan kuuntelu ja ymmartaminen auttavat ainutlaatui-

sen asiakaskokemuksen luomisessa. (Uski, 2014.)
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3.4 Asiakaskohtaamiset

Finanssiyhtiot edistavat toimintaansa pitémalla asiakkaisiinsa yhteytta. Aktiivinen ja séanndllinen yh-
teydenpito auttaa tavoittelemaan pitkdkestoista ja keskitettya asiakkuutta. Nykypaivana pankeilla on
monipuolisia yhteydenpitomuotoja. Tavoitteena onkin tarjota jokaisella asiakkaalle ja jokaiseen tilan-
teeseen parhaiten sopiva yhteydenpitomuoto. Talla hetkelld yhteydenpidosta suurin osa tapahtuu
puhelimitse tai verkossa. Mita yksinkertaisempi palvelu tai hoidettava asia on, sitda useammin palvelu
tarjotaan itsepalveluna esimerkiksi verkkopankissa. Kuitenkin on myds asioita ja asiakkaita, jotka
vaativat henkilékohtaista yhteydenpitoa. Asiakkaan odotukset ja toiveet vaikuttavat palvelutarjonnan
kehittdmiseen, esimerkkina voidaan mainita pankkien verkkosivujen ja puhelinkeskusten laajenemi-
nen ja kehittaminen. (Ylikoski ym. 2006, 90.)

Perinteisin tapa hoitaa pankkiasioita on tavata asiakas kasvotusten pankin konttorilla. Pankit ovat
kuitenkin joutuneet vahentamaan konttoriverkostoa kannattavuuden heikentymisen ja palvelukysyn-
nan muutosten takia. Konttoreiden vahenemiseen on vaikuttanut matala korkotaso, joka véhentaa
tuloja, seka verkko- ja mobiilipalveluiden lisdantyminen. Kuitenkin tarkeimpia raha- ja laina-asioita
halutaan hoitaa kasvotusten. Pankin konttoreita keskitetadnkin keskustoihin, sinne missa asiakkaat

ovat ja missa pankkiasiat on helppo hoitaa muiden arkiaskareiden lomassa. (Pantzar, 2013.)

Konttorit harvenevat
Pankkitoimihenkildiden ja konttorien maara Suomessa 1985-2017

B Henkilosto (vasen asteikko) Konttorit (oikea asteikko)
60 000 4 000
45000 3000

30000 A 2 000
N g =
=] ‘ ' I
15 000 1000
0 0
1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015 2017

Lihde: Tilastokeskus, FA, Suomen Pankki ja EKP

Taulukko 1. Konttoriverkosto harvenee — OP:n strategia vahentad paikalliskonttoreita entisestdan
(Talouselama 2018).
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Pankkien konttoreiden vahentdaminen on supistanut asiointimahdollisuuksia konttoreissa. Kuitenkin
peruspankkipalveluiden saatavuus pdasaantdisesti toteutuu suomalaisissa pankeissa. Konttoriverkos-
ton vahentyessa kateisautomaattien lukumaara on kasvanut ja nykyaan myos kauppaliikkeista voi
nostaa kateista rahaa. Pankkipalveluiden digitalisoituessa monipuoliset verkko- ja mobiilipalvelut
ovat yha enemman kaytettavissd, vaikka kuitenkin niiden kehittdmiseen vaaditaan edelleen resurs-
seja. Finanssivalvonta seuraa peruspankkipalveluiden saatavuutta ja nykypdivana saatavuuteen vai-
kuttaa paljolti asiakkaan kyky kayttda digitaalisia palveluita. Finanssivalvonnan johtajan Anneli Tuo-
misen mukaan pankkien tulee huolehtia ja tarjota asiakkaille my6s vaihtoehtoisia peruspankkipalve-

luita digitaalisen asioinnin tilalle. (Finanssivalvonta, 2018.)

Vuonna 2018 henkildasiakkaita palvelevia pankkikonttoreita oli Suomessa 854. Viime vuosien aikana
konttoreiden maara on vahentynyt huomattavasti ja etenkin kateispalveluiden saatavuutta on kont-
toreissa supistettu huomattavasti. Nykyaan yha useammissa konttoreissa tarjotaan kateispalveluita
rajoitetusta vain osan aikaa aukioloajasta ja jopa noin 20 prosentissa konttoreita kateispalveluita ei

ole tarjolla ollenkaan. (Finanssivalvonta 2018.)

i Konttoriverkosto ja kdteisautomaatit
P
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» Henkildasiakaskonttorit  m Kateisautomaatit

o

o

o

o

o

* Konttoreissa eival ole mukana S-Pankin kateispalveluja tanoaval asiointipisteet alueosuuskaupoissa (2018: 95 kpl)

Taulukko 2. Selvitys peruspankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta 2018 (Finanssivalvonta
2018.)

Konttoriverkoston vahenemisen takia asiointimatka pankkiin saattaa muodostua esteeksi. Toimisto-
asioinneiksi ovatkin valikoituneet esimerkiksi sijoitus- ja asuntolaina-asiat. Muiden pankkipalveluiden
hoitaminen siirtyy kasvavassa maarin verkkoon, esimerkiksi laskujen maksua pankin tiskilld hoitaa

enaa muutama prosentti suomalaisista. (Koivisto, 2013.) Pankkipalveluiden hoitaminen muuten kuin
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pankin konttorilla on vaatinut pankkeja kehittémaan verkko- ja puhelinpalveluitaan. My6s asiakkai-
den kiireys asettaa haasteita perinteisille konttoritapaamisille. Puhelinpalvelu onkin nopea, edullinen
ja paikasta riippumaton tapa hoitaa pankkiasioita. Puhelimessa asioiden hoitaminen on kuitenkin
osaltaan haastavaa, koska ele- ja ilmekieli jaa havainnoimatta, eika asiakaspalvelija voi nayttaa asi-
akkaalle havaintomateriaalia, kuten esitteita tai laskelmia. (Ylikoski ym. 2006, 92.) Monet pankit ovat
tuoneet perinteisen konttoritapaamisen rinnalle myds mahdollisuuden hoitaa pankkipalveluita ver-
kossa, jopa sopimusten allekirjoittamiseen asti. Esimerkkina Osuuspankki otti kayttéon kesalla 2013
videoneuvottelumahdollisuuden, jossa asiakas ja pankkivirkailija voivat keskustella reaaliaikaisesti
verkon valitykselld asiakkaan ollessa vaikka kotisohvalla. Nykyaan lainaprosessitkin ldhtevat liiken-
teeseen tayttdmalla lainahakemus verkkopankissa. Joustava jarjestely pankkiasioiden hoitamisessa

sopiikin kiireisille ihmisille. (Lumme, 2013.)

Finanssiala on toteuttanut jo useammman vuoden ajan tutkimuksen aiheesta: Saastaminen, luoton-
kayttd ja maksutavat. Vuoden 2017 tutkimuksessa tulee ilmi, ettd pankin konttorissa kdyminen on
vastaajien mielesta paras ensimmainen yhteydenottotapa asuntolainaa haettaessa. Téma osuus on
kuitenkin vahenemassa, koska kevaalla 2015 tehdyssa tutkimuksessa yli puolet vastaajista kavisivat
ensimmaisend konttorissa, kun taas vuoden 2017 tutkimuksessa osuus on enda 41 %. Toiseksi suo-
situimpana tapana on pankkiin soittaminen, mutta yhta suosituksi tavaksi ensimmaisesta yhteyden-
otosta asuntolaina-asioissa on noussut yhteydenottopyynto verkkopankin kautta tai pankin avoimien
nettisivujen kautta. Asuntolaina-aikeissa kontaktoivien asiakkaiden yhteydenottotapana internet ja
sahkoposti ovat lisdantyneet selvasti vuodesta 2015. Kaikkien sahkdisten kanavien yhteenlaskettu

osuus yhteydenottotavoista laina-asioissa on jo 46 %. (Finanssiala, 2017, 24.)

My6s laskunmaksu verkkopankissa on lisdantynyt kevaasta 2015 ja nykydan 90 % vastaajista mak-
saa laskunsa verkkopankissa. Konttorilla laskunsa maksaa enda 1 prosentti suomalaisista. Finans-
sialan tutkimuksesta selvida etta verkkopankkimaksaminen seka e-laskut ovat yleisempaa 25-54 —
vuotiaiden keskuudessa. Vuodesta 2015 idkkadmpien osuus verkkopalvelua maksamisessa kaytta-
vistd on lisdantynyt. Talla hetkelld jopa 81 % 65—74 —vuotiaista kdyttaa verkkopalvelua. (Finanssiala
2017, 46.)
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% vastaajista (n=2500vuonna 2017)
Verkkopankissa tai e-laskulla

2014 91
2015 90
2017 92
Suoramaksuna
2014 eEEW T
2015 ENEEIE 12
2017 ENEEDE 14
Maksupalveluna kdyttden maksupalvelukuorta
2014 kg 3
2015 4
2017 4
Pankin laskunmaksuautomaatilla
2014 #H 4
2015 i 2
2017 W 2
Pankin tiskilla
2014 [E 4
2015 jE1 4
2017 ¥ 3
0 20 40 60 &0 100
m Tavallisin laskunmaksutapa mMuut kaytetyt laskunmaksutavat

Taulukko 3. Tavallisin ja muut laskunmaksutavat yhteensa (Finanssiala 2017, 46.)

Vuosien aikana verkkopankin kayttétavat ovat muuttuneet etenkin mobiilipalveluiden yleistyessa.
Matkapuhelimella tai tablet-tietokoneella verkkopalvelun kdyttaminen on kasvanut vuodesta 2015 jo

10 prosentilla. Etenkin nuoret kayttavat mobiililaitteilla verkkopankkia. (Finanssiala 2017, 46.)

% vastaajista (n=2500 vuonna 2017)

Tietokoneella
2014

2015

2017
Taulutietokoneella tai tabletilla
2014

2015

2017
Matkapuhelimella
2014
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2017

0 20 40 60 a0 100

mMaksaa tavallisimmin B Muutkaytetyt maksutavat

Taulukko 4. Verkkopankin kaytt6é (Finanssiala 2017, 46.)

Kateisen nostaminen on vahentynyt vuodesta 2015. Enda 3 % nostaa tavallisimmin kateista pankin
konttorista. Yleisintd kateisen nostaminen konttorilla on yli 65-vuotiaiden keskuudessa. Vaikka nyky-
aan myos kaupan kassalta voi nostaa kdteistd, on tdma edelleen harvinaista tavallisimpana kateisen
nostotapana. Vuodesta 2015 niiden ihmisten osuus, jotka eivat juuri koskaan nosta kateista rahaa,

on lahes kaksinkertaistunut. (Finanssiala, 2017, 51.)
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Finassiala selvitti tutkimuksessaan myds tarvetta henkilokohtaiselle pankkipalvelulle. Pankkipalveluita
halutaan edelleen hoitaa pankin konttorissa, vaikka my&s osa vastaajista haluaisi hoitaa pankkipal-
veluitaan esimerkiksi kauppakeskuksessa tai omassa kodissa. Etenkin nuoret haluaisivat saada tutki-
muksen mukaan pankkipalveluita kauppakeskuksista. Saastaminen ja sijoittaminen, lainat seka va-
kuutukset ovat asioita, joista halutaan henkilékohtaista pankkipalvelua ja neuvontaa. Henkil6koh-
taista pankkipalvelua halutaan edelleen arkisin, mutta mys lauantaisin ja sunnuntaisin pankkipalve-
luita haluavien osuus on kasvamassa. Etenkin nuoret ovat kiinnostuneita sunnuntain palvelusta.
Myés laajempia palveluaikoja halutaan ja etenkin tydssakdyvat ja perheelliset toivoisivat palvelua

pankkiasioissa kello 16 jalkeen. (Finanssiala, 2017, 53.)
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4 PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

“Tuote on mitd tahansa, mitd tarjotaan ostettavaksi ja / tai kulutettavaksi tarkoituksena tyydyttda
aslakkaiden tarpeita ja mielihaluja.” Perinteinen merkitys tuotteelle on ostettava tuote, mutta tuot-
teella tarkoitetaan myos palveluita joita yritys tarjoaa asiakkailleen. Tuote voi olla myds yleishyodylli-
nen toiminta tai ajattelutapa. Tuote on yrityksen tarkein kilpailukeino ja téman takia yrityksen toi-
minnan ja markkinoinnin perustana pitaa olla asiakkaiden tarpeet ja odotukset. (Markkinoinnin kil-

pailukeinot — Tuote.)

“Tuotteistaminen on tuote- ja palvelukokonaisuuksien selkiyttdmistd asiakkaan tarpeita ja
odotuksia palveleviksi kokonaisuuksiksi sekd kdyttatarkoituksen kirkastamista” Tiina Metsavuori,
Apulaisjohtaja, LéhiTapiola. Tuotteistamisella luodaan tehokkuutta ja toistettavuutta, se myoés yhte-

ndistda palvelutoimintaa ja luo arvoa palveluntarjoajalle ja asiakkaille. (Palvelujen tuotteistamisen

kasikirja).
4.1 Tuotteistaminen

Palvelu on aineetonta ja siksi sen markkinointi ja myyminen néhdaan hankalampana kuin kasinkos-
keteltavan tavaran myymista. Palvelua ei voi kuvailla etukateen, eika sitd voi kokeilla. Palvelua myy-
tdessa, asiakas pitaisi saada uskomaan, ettd han saa vastinetta rahoilleen. Palvelu on yleensa pakol-
linen osa tuotetta, mutta se on myds keino erottua kilpailijoista. Palvelun avulla tavanomaisesta
tuotteesta on mahdollista muotoutua tdysin omanlainen kokonaisuus. Yha useammin yritysten tdy-
tyy niputtaa palvelut ja tuotteet yhteen parjatakseen kilpailussa. Taman takia palvelun tuotteistami-

selle on koko ajan kasvava tarve. (Parantainen, 2008, 9-10.)

Tuotteistamisen avulla palveluista tehddan markkinoitavia kokonaisuuksia. Sitd suuremman kilpai-
luedun yritys saa kilpailijoihinsa nahden, mitéd paremman kokonaisuuden tuotteistaan ja palveluis-
taan yritys pystyy luomaan. (Markkinoinnin kilpailukeinot — Tuote.) Yhtena tarkeimpéna tuotteistami-
sen ldhtokohtana pidetdan asiakaslahtdisyytta. Asiakaslahtodisyys on muutenkin térkeda yrityksen
toiminnalle, koska se auttaa laajentamaan ja kyseenalaistamaan vakiintuneita toimintatapoja. Aidon

lisdarvon tuottaminen asiakkaalle luo perustan kestdville asiakassuhteille. (Toivonen, 2012.)
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Asiakkaalle on Odotukset Vaietuista tarpeista
tdrked antaa tietoa asiakas on hyvin
siitéd millaisia tietoinen mutta
palveluja on voi arastella niista
saatavilla. Se auttaa puhumista (asiakas

voi esimerkiksi
pelétd tyhméksi
Tarpeet leimaamista uuden
_____________________________ teknologian
suhteen)

tiedostamaan
ja jasentédmaéan
omia tarpeita.

limaistut tarpeet Vaietut tarpeet

Kuvio 3. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen. (Toivonen, 2012)

Palvelutuotteen perusosat

e Ydinpalvelu: palvelun osa, joka tyydyttaa ensisijaisesti asiakkaan palvelutarpeen

e Tukipalvelut: valttdmattémia palvelun osia ydinpalvelun kaytettavyydelle, esim. yhteydenpito
asiakkaan kanssa

e Lisapalvelut: keino erottua kilpailijoista, etenkin jos ydinpalvelut ovat samankaltaisia. Lisa-
palveluilla voidaan nostaa asiakkaan mielikuvaa palvelun laadusta ja niilla voi saada lisattya

asiakasvirtaa. (Toivonen, 2012.)

Palvelun tuotteistamisen hyétyna nahdaan, etta sen avulla yritys pystyy maarittelemaan palveluko-
konaisuutensa. Asiakkaan kannalta taas olennaisin hy6ty on, ettei han osta pelkkaa tuotetta vaan
han ostaa kokonaisuuden, ratkaisun ongelmaansa. Asiakas saa myos yksildidyn ratkaisun omien tar-
peidensa pohjalta. Tuotteistamisen tarkoituksena on pyrkia maksimoimaan asiakkaalle tarjottavat
hyddyt. Tuotteistamisen haasteena voidaan puolestaan nahda liian vakioidut palvelutuotteet ja liian
laaja tarjonta. Ongelmana voi olla myds se, ettd tarjotaan samoja tuotteita ja palveluita mita kilpaili-

jatkin ja etta palvelun tuotteistaminen ei tuota toivottua lisdarvoa. (Palvelun tuotteistaminen, 2014.)

Jos yritys ei tuotteista palveluitaan, sen palvelun sisalté voi vaihdella suurestikin. Talldin palvelun
kohderyhma on maarittamatta ja helposti jokainen asiakas vaatii eri asioita. Yritys voi ymmartaa
asiakaslahtéisyyden myods vaarin, jolloin yritys joutuu toimimaan jokaisen asiakkaan mielen mukai-
sesti, josta seuraa hankalasti toteutettava ja madriteltava palvelukokonaisuus. (Parantainen, 2008,
13-14.)
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5 DIGITALISAATION VAIKUTUS PANKKIPALVELUIHIN

“Baarissa voidaan olla kahvimukin kanssa tekemisissa myds automyyjén kanssa. Voisiko siind olla
esimerkki tulevaisuuden pankin konttorista” miettii Aktian toimitusjohtaja Mikko Ayub. Tarkein koh-
deryhma pankeille on 35-vuotiaat nuoret, eika heitd kosiskella juhlallisilla kirkkosaleja muistuttavilla
konttoreilla, Ayub jatkaa. Nykydan pankkikonttorit alkavat muistuttaa olohuoneita, joissa sijaitsee
sohvia ja sanomalehtia, aikaisempien kassatiskien poistuttua, eivatka konttorit muistuta enaa perin-
teisia pankkeja. Aktian 32 konttorista enaa 27:ssa kasitelladn rahaa. Mihin konttoripalveluita enaa
tarvitaan kun laskuja voi maksaa R-kioskilla ja kateistd rahaa toimitetaan kotiin? Tulevaisuuden
konttorit voisivat sijaita siella missa ihmiset liikkuvat. Ayubin mukaan digimurros muuttaa pankkeja

myos ulkoisesti. (Mainio, 2019.)

5.1 Kilpailun lisdantyminen

Digitalisaation myota finanssialalle tulee koko ajan uusia toimijoita ja toimialarajoja ylittavaa uutta
kilpailua. Taman takia finanssiala on voimakkaassa digitaalisessa murroksessa. Uudet sdantelyt ovat
vapauttaneet kilpailua ja kilpailun kiihtyessa ja globalisoituessa kotimasten pankkien toiminnan odo-
tetaan olevan yhtd sujuvaa ja vaivatonta kuin kansainvalisten yritystenkin. Digitalisaation my6ta pal-
veluntarjoajien vaihtaminen on yha helpompaa ja tdman takia asiakkaat odottavat palvelua ympari
vuorokauden. Asiakkaat myds odottavat vastuullisempaa toimintaa, joka on lahempana heidén omaa
arvopohjaansa. Vaeston ikadntyminen haastaa myos digitalisaation pyodrteissa olevaa finanssialaa.
Pankkien on pystyttdva tarjoamaan eri asiakasryhmille palveluita, sielld missa asiakkaat ovat ja

missa he palveluita haluavat kayttéa. (OP Strategia.)

Digitalisaation takia pankkien liiketoiminta muuttuu monella tavalla. Digitalisaatio mahdollistaa pa-
remman asiakaskokemuksen ja tuo myods pankeille pitemmalla aikajanteelld kustannussaastoja,
mutta samalla se tuo mukanaan uhkakuvia ja mahdollisuuksia. Tietoturvan ja kyberturvallisuuden
merkitys kasvavat alati digitalisoituvassa pankkimaailmassa. Digitalisaatio nékyy talla hetkellad palve-
luiden siirtymisenad verkkoon seka konttoreiden vahenemisena. Ruotsissa ja Norjassa toimii pank-
keja, joilla ei ole fyysisia konttoreita ollenkaan. Myds mobiilisovellukset, kuten mobiilimaksaminen
ovat korvanneet kateistd rahaa etenkin Ruotsissa ja Tanskassa. Suomessakin odotetaan mobiilimak-
samisen yleistyvan ja syrjayttavan kateisen rahan kaytdn. Myds tekoalyn odotetaan nopeuttavan
asiakaspalvelua ja esimerkiksi lainahakemusten kasittelya. Teknologian kehittyminen edellyttaa
pankkipalveluiden muutosta, koska asiakkaat odottavat pankkipalveluidenkin olevan reaaliaikaista ja
helposti saatavilla olevaa. Tiedon etsinta ja vertailu internetin avulla on aina vain helpompaa ja sita
voi tehda omalta kotisohvalta kdsin. Téma voi heijastua asiakasuskollisuuden véhenemiseen ja asi-

akkaat voivat jatkossa hankkia pankkipalveluita usealta eri toimijalta. (Mustonen, 2017.)

Uusi maksupalveludirektiivi (PSD2) velvoittaa pankkeja mahdollistamaan kolmansien osapuolien va-
littamat maksutoimeksiannot pankkitileilta ja sallittava asiakkaan maksuliiketilien tietojen valitys kol-

mansille osapuolilla asiakkaan luvalla. Tama mahdollistaa uusien toimijoiden palveluiden tarjoamisen
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jo olemassa oleviin pankkitileihin. Uusi saantely mahdollistaa esimerkiksi Facebookin ja Googlen kal-
taisten toimijoiden siirtymisen pankkitoimialalle halunaan laajentaa yrityksen toimintaa ja sitouttaa
asiakkaitaan. (Mustonen, 2017.)

Erilaisten maksamissovellusten maara on viime vuosina kasvanut voimakkaasti. Palveluiden kaytta-
jalle eli asiakkaalle ei ole merkitystd missa maassa eri maksamispalveluita tarjoava yritys sijaitsee.
Pankit hakevat myds yhteistyémahdollisuuksia uusien ns. FinTech-toimijoiden kanssa, jolla mahdol-
listetaan toiminta perinteisen ja uuden pankkitoiminnan valille. Tallainen yhteistyd edesauttaa pank-
keja pitamaan asiakkaansa, alan asiantuntemuksen ja valtaosan liikevoitosta, mutta samalla mahdol-
listaa tuotannon tehostamisen digitalisaation avulla. (Lohisalo, 2016.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Toteutin tutkimuksen kvalitatiivisena puhelinhaastatteluna, jossa haastattelin Maaningan Osuuspan-
kin 25-30 -vuotiaita asiakkaita puhelimitse, jossa kyselin heidéan mielipiteitdéan pankkipalveluiden laa-
tuun, henkilékohtaiseen pankkipalveluun, saatavuuteen ja tavoitettavuuteen liittyen seka heidan toi-

veitansa omaa pankkiaan kohtaan.

6.1 Tutkimusmenetelma

Kvalitatiivinen tutkimus on laadullinen tutkimus. Se on menetelmasuuntaus, jolla pyritdan ymmarta-
maan tutkimuksen kohteen laatua ja ominaisuuksia. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita maaralli-
sen tutkimuksen yleistyksiin vaan pyritédn ymmartamaan syvallisemmin ilmidita. Tallaisessa tutki-
muksessa ilmaisun nakokulmat tulevat parhaiten esille. Laadullisella tutkimuksella saadaan laajaa
seka yksityiskohtaista tietoa tutkimusongelmasta. Se my®s antaa realistista tietoa, jota ei valtta-
matta saada selville maarallisella tutkimuksella. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa merkitykset ovat tar-
keimpid, kuinka tutkittavat kokevat ja nakevat maailman. Laadullista tutkimusta kaytetéan, kun tut-
kimuskohteesta halutaan syvallinen nakemys ja hyva kuvaus. Laadullista menetelmaa kaytetdan
my®6s, kun ilmidsta ei ole vield paljoa tietoa. Koska laadullinen tutkimus on hyvin joustavaa, se sovel-
tuu hyvin syvallisten analyysien tekoon. Laadullisella tutkimuksella voidaan my6s luoda uusia hypo-

teeseja ja uusia teorioita. (Kananen, 2008, 24-25, 32-35.)

Kaytettavat menetelmat laadullisen aineiston keruussa ja analysoinnissa ovat hyvin laajat, eika siis
ole olemassa yhta oikeaa tapaa toteuttaa tutkimusta. Ainut maaritelma on etta kaytettdvien mene-
telmien tulee olla tieteellisia. Aineiston keruussa ja analysoinnissa tulee muistaa jarjestelmallisyys ja
jarkiperdisyys. Tutkimusta ei saa ohjata tutkijan omat asenteet ja ennakkoluulot, vaan hyvaksytyt
tieteelliset menetelmat. Tutkimuksessa taytyy muistaa objektiivisuus ja menetelmat pitaa valita niin

etta ne tukevat tutkimusongelmaa. (Kananen, 2008, 55-56.)

6.2 Aineisto ja aineistonkeruu/haastattelu

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa valita tutkittavat henkil6t oikein. Valittujen henkildiden tulee
tietaa tutkittavasta ilmiésta mahdollisimman paljon, jotta tutkittavasta ilmidstd saadaan mahdollisim-
man tarkka kuvaus. Mygs tutkittavien maaraa on hankala maaritella etukateen. Maaran pitdisi olla
sellainen, ettei enad maaraa lisadamalla tutkimustulos tulisi muuttumaan. Taman takia laadullisessa
tutkimuksessa taytyy analysoida aineistoa jo aineiston keraamisvaiheessa, jotta ns. kyllddntyminen
eli saturaatio tapahtuu. Aineiston alkaessa toistaa itsedan, on tutkimusmaara riittdva. (Kananen,
2008, 37-38.)

Teemahaastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemahaastattelussa haastattelija
on valinnut valmiiksi tietyt teemat tai aihepiirit, jonka mukaan haastattelu etenee, mutta tarkkoja

kysymyksia tai tarkkaa jarjestysté ei ole etukdteen madritelty. Teemahaastattelun tuloksia voidaan
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analydoida ja tulkita monilla eri tavoilla. (Hirsjarvi ym. 2009, 208.) Teemahaastattelun etuna pide-
taan, ettd haastattelija voi tarkentaa kysymyksia vastauksiin perustuen. Teemahaastattelusta puhu-
taan puolistrukturoituna haastatteluna, mutta sen toteutus todellisuudessa vaihtelee Iahes avoimesta
haastattelusta strukturoituun haastatteluun. Teemahaastattelussa tulee muistaa ettéd mité tahansa ei
kuitenkaan voi kyselld, vaan teemojen tulee liittya tutkimuksen viitekehykseen ja tutkimusongel-

maan. (Tuomi ja Sarajarvi, 2018, 87-88.)

Haastattelut tein teemahaastatteluna, jossa kaytin valmiita apukysymyksia eli ns. teemoja, ja nain
haastateltavat saivat vapaasti vastata kysymyksiin keskustelunomaisesti. Taytin haastatteluiden ai-
kana kysymyslomaketta asiakkaan vastauksista, kaytéssa oli myods tallentava puhelin, joten keskus-

teluihin palaaminen ja litterointi myéhemmin oli helpompaa.

Haastateltaviksi valitsin 25-30 —vuotiaat, koska halusin rajata haastateltavien maaran, jottei otanta
muodostuisi liian suureksi. Halusin my6s haastateltavien jo kayttavan pankkipalveluita mahdollisim-
man laajasti ja ettd haastateltavissa asiakkaissa olisi eri elaméntilanteissa olevia ihmisid, jotta heilla

olisi kokemusta erilaisten pankkipalveluiden vertailusta ja kdyttamisesta.

6.3  Aineiston analyysi

Laadullisessa tutkimuksessa analyysia pidetaan tutkimuksen ongelmallisimpana kohtana. Analyysita-
poja on monia ja monesti tydskentelytekniikat ovat puutteellisia. Aineiston keruutavoista [6ytyy oh-
jeita ja neuvoja, mutta analyysitavoista yllattavan véhan. Myds keskustelu laadullisen tutkimuksen
tieteellisyydestd ja analyysivaiheen suhteesta tutkimuksen kulussa on aiheuttanut epailysta tutki-
mustavasta. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole olemassa mekaanista kaavaa, jolla voidaan tuottaa
tulkintoja ja ndkemyksid. Taman takia tulkintaa pidetdan ongelmallisimpana vaiheena laadullisessa
tutkimuksessa. (Eskola ja Suoranta, 2014, 138-139, 147.)

Jotta tutkimuksen tuloksia voidaan analysoida, tulee aineisto ensin jarjestda uudelleen. Tama auttaa
tutkijaa ndkemaan ainestosta tiedon takana olevan ilmidn tai arvoituksen. Tété voidaan kutsua koo-
daukseksi tai lajitteluksi. Yleensa laadullisen tutkimuksen aineisto on niin laajaa, etta sen kasittely
sellaisenaan on hyvin hankalaa. Téman takia tutkijan olisi hyva tietda mita aineistosta etsii. Koo-
dauksen avulla aineisto saadaan selkiytettya ja tiivistettya, jotta sitd voidaan ldhtea analysoimaan.
Koodauksella samaa tarkoittavat asiat yhdistetdan ja samalla aineistoa yksinkertaistetaan. Koodauk-
sessa taytyy muistaa ettd se on ainoastaan vadlivaihe, jonka jalkeen vasta aineistoa paastaan analy-
soimaan. (Kananen, 2008, 88—89.)

Kanasen (2008, 91) mukaan teemahaastattelun yhtend analyysimenetelmana kaytetdan teemoitte-
lua. Siind on kyse yleiselld tasolla luokittelusta, jossa kaytetadn esimerkiksi aineistosta esiin nous-
sutta sitaattia. Teemoittelun avulla aineistosta saattaa I6ytya myos uusia teemoja, mitd viela haas-
tattelun aikana ei ole osattu odottaa. Teemoittelussa tuodaan esille haastateltavien aitoja nékemyk-

sia sitaattien muodossa.
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Eskolan ja Suorannan (2014, 175-176) mukaan teemoittelulla voidaan nostaa aineistosta esiin tutki-
musongelmaa valaisevia teemoja ja samalla voidaan vertailla teemojen ilmenemisté aineistossa. Hei-
dan mukaansa teemoittelusta muodostuva “sitaattikokoelma” koetaan mielenkiintoiseksi, mutta se ei
valttdmatta ole kovin syvallinen analyysi aiheesta. Teemoittelua voidaan myos jatkaa pidemmalle,

jolloin saadaan esille tarkempia vastauksia esitettyihin kysymyksiin (Eskola ja Suoranta, 2014, 180).

Tyypittely jatkaa teemoittelua ja vie aineiston analyysia hieman pidemmalle. Tyypittelylld etsitdan
aineistosta samankaltaisuuksia, jolloin aineisto ryhmitelldan samankaltaisiksi tarinoiksi. Tyypittelylla
voidaan myds etsia aineistosta poikkeavia vastauksia, jolloin alkuperdisesta oletuksesta poikkeami-
nen nahdaan kiinnostavana seikkana ja tutkijan taytyy kehittaa olettamuksiaan ja hylata hypotee-
sinsa. (Eskola ja Suoranta, 2014, 182.)

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Haastattelua pidetaan ainutlaatuisena tapana kerata tietoa tutkittavasta asiasta, koska siina ollaan
suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan henkilon kanssa. Suorasta vuorovaikutuksesta on seka
etuja ettd haittoja. Etuina pidetdan joustavuutta aineiston keruussa, jolloin voidaan edeta tilanteen
ja haastateltavan edellyttamalla tavalla sekd haastattelun vastauksien tulkitseminen on laajempaa
kuin kvantitatiivisessa kyselytutkimuksessa. Usein myds suunnitellut haastateltavat saadaan mukaan
tutkimukseen paremmin ja heidat voidaan tavoittaa mydés myéhemmin, jos aineistoa tarvitsee tay-
dentda. Vastaavasti myods haastatteluihin liittyy ongelmia. Haastattelujen teko vaatii huolellista suun-
nittelua ja aikaa. Haastateltava voi my6s kokea haastattelun uhkaavana ja haastateltava voi myos
antaa vastauksia, joita han olettaa haastattelijan haluavan. Haastattelu onkin hyvin tilannesidon-
naista ja haastateltava voikin antaa haastattelussa vastauksia, joita han ei toisessa tilanteessa antai-
sikaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-207.)

Kun puhutaan tutkimuksen luotettavuudesta, kdytetdan sanoja reliaabelius ja validius. Reliaabelius
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja validius puolestaan patevyyttda. Nama termit kytketadn
yleensa maaralliseen tutkimukseen ja sen takia laadullisessa tutkimuksessa termit ovat saaneet eri-
laisia tulkintoja. Tasta huolimatta jokaisen tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulisi pystya ar-
vioimaan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen tarkka kuvailu parantaa luotettavuutta. (Hirsjarvi
ym. 2009, 231-232.) Tutkimuksessaan tutkija joutuu itse pohtimaan koko tyon ajan tekemidan rat-
kaisuja ja samalla miettimaan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden kriteerina
nahdaankin tutkija itse ja luotettavuuden arviointi koskee koko tutkimusprojektia. Tutkijan tarkoituk-
sena, kun puhutaan luotettavuudesta, onkin laadullisessa tutkimuksessa vakuuttaa epaluuloinen lu-
kija tutkimustekstilldan. (Eskola ja Suoranta, 2014, 209-211.)
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TUTKIMUSTULOKSET

Haastattelin tutkimuksessa yhteensa 15 asiakasta, jotka olivat idltdan 25-30 —vuotiaita, pankin paa-
asiallisia asiakkaita. Padasiallisella asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta, jolla on useampia pankkipalve-
luita kdytdssadn ja jolla tulee esimerkiksi toistuvaissuoritus tililleen. Otantaan kuului yhteensa n. 340
asiakasta, joista haastateltavat valitsin satunnaisesti. Haastateltavissa on mukana seka ldhiasiakkaita
ettd etdasiakkaita. Haastateltavia en jaotellut erikseen maantieteellisen sijainnin mukaan. Haastatel-
tavissa oli 10 miesta ja 5 naista. Haastateltavilla oli laajasti pankkipalveluita kdytéssaan, osalla oli
paivittaisten pankkipalveluiden liséksi joko opintolainaa tai asuntolainaa ja osalla oli my6s sadstami-
sen ja sijoittamisen tuotteita kaytdssaan.

Haastattelurungossa paakysymyksia oli 6, joiden liséksi oli vield taustamuuttujat, joka piti sisallaén
vain ian ja sukupuolen. Jokaisessa paakysymyksessa oli kaytossa lisaksi tarkentavia kysymyksia

apuna. Paakysymyksien mukaan tulokset olen jakanut teemoihin, joita ovat:

e Tarkeda pankkipalveluissa

e Pankin valintaan vaikuttavat tekijat/asiat
e Asiantuntijapalvelut

e Kivijalkapankki vs Digipankki

e Oman pankin merkitys

e Toiveita ja ehdotuksia pankille

Térkead pankkipalveluissa

Tassa osiossa halusin selvittdd mité nuoret aikuiset pitavat tarkeéné pankkipalveluissaan ja pankin

tuotteissa, ja mita asioita he arvostavat.

Vastaajista seitseman piti tarkeimpana asiana pankkipalveluissa ja pankkiasioinnissa helppoutta. Hei-
dan mielestdan on tarkeda ettd pankkipalvelut on tehty helpoksi ja helppokayttdisiksi, ettd niité voi
helposti kdyttda puhelimella ja tietokoneella. Yksi vastaajista mainitsi ettd arvostaa sita "ettd kaikki
toimii, ettei pankkipalveluita tarvitse murehtia”. Toinen vastaaja mainitsi myos ettd "tdrkeda on etta
pankkipalvelut on helppoa muun arjen ohella”. Kuusi vastaajaa piti puolestaan tarkeimpana asiana
pankkipalveluissa sujuvuutta. Tata perusteltiin esimerkiksi silld, ettd “jos on asiaa, niin saa nopeasti
ja helposti pankkiin yhteyttd ja asia hoituu kerralla” ja myos silld, ettd “saa nopeasti vastauksen ky-

symykseen ja asiat selvitetdan, ettei itse tarvitse palata asiaan”.

Nelja vastaajaa piti térkeimpana verkkopalvelua ja ettd se toimii kunnolla. Kaksi vastaajaa mainitsi
erikseen my6s op-mobiilin tédrkeimmaksi. Asiakaspalvelua ja etenkin ystavallista palvelua piti tar-
keimpana 3 vastaajaa ja yksi vastaaja mainitsi ettd "on tarkedd, etta pankin tyontekija ajattelee
asiaa asiakkaan nakokulmasta eika vaan pankin nakdkulmasta”. Tavoitettavuutta piti 3 vastaajaa
tarkeimpdna asiana ja jota he arvostavat. Yksi vastaaja mainitsi vield erikseen etta “on hyva etta on

pankki johon voi soittaa tarvittaessa”. 3 vastaajaa piti tarkedna, ettd padsee asioimaan konttorilla
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jos on tarve, ettei pelkastaan netin kautta tarvitse asioita hoitaa ja ettd konttori on fyysisesti lahella.
Vastaajista puolestaan kaksi mainitsi, ettd on tarkeda ettei konttorille ole pakko mennd, vaan asiat
hoituvat muutenkin, vaikkakin toinen vastaajista lisasi viela etta on tarkeaa ettd “pankilla ja palve-
luilla on tutut kasvot ja tiedat kenen kanssa asioit”. Tarkeiksi asioiksi nahtiin myds luotettavuus ja
asiakkaasta huolehtiminen. Yksi vastaaja mainitsi vield erikseen, ettei hinta ole hanelle tarkein asia

pankkipalveluissa.

7.2 Pankin valintaan vaikuttavat tekijat/asiat

Pankin valintaan vaikuttavilla tekijoilla halusin selvittda asioita, joita asiakkaat vertailisivat pankkien
kesken ja ettd mitka asiat olisivat sellaisia, jotka vaikuttaisivat mahdollisesti asiakkaan siirtymiseen
kilpailevaan pankkiin.

5 vastaajaa mainitsi heti kysymyksen kuultuaan, ettei ole tullut vertailtua pankkipalveluita ja ettei
ole ollut tarvetta vertailuun, koska kaikki on sujunut hyvin. Kuusi vastaajaa mainitsi pankin valintaan
vaikuttaviksi tekijoiksi kustannukset ja pankin palvelumaksut ja yhta monta vastaajaa piti vertailun
kohteena lainojen korkoja. Yksi vastaaja mainitse ettéd ” jos Maaningan Osuuspankki lopettaisi, niin
siind vaiheessa vertailisin hintoja”. Myds palveluvalikoimaa pidettiin tarkedna pankin valintaan vai-
kuttavana tekijana. Samoin joustavuus ja asiakaspalvelu olivat asioita jotka ovat tdrkeita pankin va-
linnassa, vaikka naista vastaajat mainitsivatkin, ettd naita asioita on hankala etukdteen vertailla. Va-
kuutukset ja keskittamisen edut olivat myds pankin valintaan vaikuttavia tekijoita ja kaksi vastaajaa
mainitsi valitsevansa pankin niin ettd konttori olisi Iahelld, jossa voisi asioida. Yksi vastaaja mainitsi

tarkedksi pankin valintaan vaikuttavaksi tekijaksi sen ettd kyseessa on “pieni paikallinen pankki”.

7.3 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut-kysymykselld oli tarkoitus selvittda millaisissa asioissa nuoret aikuiset kokisivat
tarvetta olla yhteyksissa pankkiin ja missa asioissa he kokevat haluavansa keskustella pankkitoimi-

henkilén kanssa. Lisaksi selvitin myds miten he mieluiten ovat yhteyksissé omaan pankkiinsa.

Vastaajista 11 kertoi etta laina-asiat ja lainoihin liittyvét asiat ovat sellaisia, joista he mieluiten kes-
kustelevat pankin toimihenkildn kanssa ja ovat yhteyksissa omaan pankkiinsa. Tahan liittyen nelja
vastaajaa kertoi ettd keskustelisivat mielelldan pankin asiantuntijoiden kanssa asuntokauppoihin ja
muihin isoihin hankintoihin liittyen. My6s sadstamisen ja sijoittamisen asiat seka vakuutusasiat koet-
tiin sellaisiksi, joista mielellddn keskustellaan pankin toimihenkilon kanssa, koska nama asiat ovat
sellaisia mista ei itsella ole niin paljoa kokemusta. Moni vastaaja kertoi myds jo saaneensa naissa

asioissa neuvoja pankin toimihenkil6iltd ja olleensa tyytyvaisia.

Vastaajista 8 kertoi keskustelevansa mieluiten konttorilla kasvotusten pankin toimihenkilon kanssa,
koska kokevat etté silloin on helpoin ymmartda ja tulla ymmarretyksi. Myds isommat asiat, kuten
laina- ja asuntoasiat koettiin sellaisiksi mista tullaan mieluiten konttorille keskustelemaan. Viisi vas-

taajaa kertoi ettd hoitavat mieluiten pankkiasiat puhelimitse, jos jotain kysyttavaa tai selvitettavaa
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on. Etenkin myds pienemmat selvitettavat asiat, kuten tili- ja korttiasiat hoidetaan mieluiten puheli-
mitse, eika konttorilla. 3 vastaajista oli sita mieltd etta “verkkoasiointi on tata padivaa”, eika kontto-
rille ole tarvetta tulla asioita hoitamaan, vaan asiat hoituvat muutenkin. Yksi vastaaja kertoi etta
verkkoasiointi etenkin laina-asioissa on helpottanut asiointia, kun voi verkossa tehda hakemuksen ja
sen jalkeen konttorilta ollaan yhteyksissa ja asia on hoitunut sahkdisesti kokonaan. Kaksi vastaajaa
kertoi, etteivat he haluaisi hoitaa pankkiasioita verkkoneuvottelun valitykselld. Yksi vastaaja kertoi

my0ds saaneensa neuvoja pankista erityisesti sopimusasiassa yritysosakkuuteen liittyen.

7.4  Kivijalkapankki vs Digipankki

Kysymyksella oli tarkoitus selvittaa voisiko asiakas ajatella siirtavansa kaikki pankkipalvelunsa digi-
pankkiin, jolla ei olisi konttoreita ollenkaan ja etta ovatko nuoret asiakkaat valmiita maksamaan pal-

velumaksuja, joita yleensa perinteisissa kivijalkapankeissa peritaan.

10 vastaajaa oli suoraan sitd mieltad etta perinteinen kivijalkapankki on parempi vaihtoehto kuin digi-
pankki. Vastaajat kokivat, ettd on mukavampaa kun tietaa etta on konttori johon voi tulla asioita
hoitamaan ja etta konttorilla on tutut toimihenkilét joiden kanssa asioita voi hoitaa. Yksi vastaaja
kertoi ettd "aina pitda olla fyysinen henkild, jolta voi kysyd neuvoja, koska digitaalinen palvelu ei
aina tuota vastauksia”. Pari vastaajaa koki itsensa myds “vanhanaikaiseksi” koska tykkaavat suosia
ennemmin perinteista pankkipalvelua. Toinen vastaajista mainitsi jopa etta “iskisi paniikki, jos kaikki
olisi vain digimaailmassa”. Moni vastaajista mainitsi ettd vaikka pankkiasioita hoidetaan nykypaivana
verkkopalvelun kautta, niin ajatus siita ettd oma pankki on olemassa, tuo turvaa ja mielenrauhaa.
Vastaajista 6 kertoi kokevansa digipankin kuitenkin vaihtoehdoksi, koska omassa pankissa ei ole tul-
lut kdytya pitkaan aikaan ja koska nykyaankin jo lahes kaikki pankkiasiat tulee hoidettua digitaali-
sesti. Digipalvelut koettiin myds hyvéksi, koska sitd kautta pankkiasiat voi hoitaa esimerkiksi illalla
toiden jalkeen kotoa kasin ja koska digipalvelut kehittyvat koko ajan lisda. Yksi vastaaja puolestaan
harmitteli sita, ettd on pakko siirtya digitaalisiin palveluihin koko ajan enemman ja enemman, koska
pankkien aukioloaikoja ja palveluita vahennetadn. Vastaajista viisi kertoi suoraan, ettei voisi ajatella

koskaan siirtdvansa pankkipalveluita tdysin digitaaliseen pankkiin, ettei se ole edes vaihtoehto.

Haastateltavat olivat valmiita maksamaan palvelumaksuja siitd hyvasta, etté saavat kéyda kontto-
rilla. Haastateltavat vastasivat esimerkiksi “pitaa olla valmis maksamaan palvelusta, kun niita kayt-
tada” ja "jos vaatii palvelua, pitaa olla valmis my6s maksamaan”. Moni vastaaja kuitenkin mainitsi
lisaksi ettd he ovat valmiita maksamaan palvelumaksuja tiettyyn rajaan asti. Esimerkiksi yksi vas-

taaja mainitsi etta “olen valmis maksamaan asiantuntijapalvelusta jos ei ole rydstéhintoja”.

7.5 Oman pankin merkitys

12 haastateltavaa piti térkedna ettd on oma pankki, joka on Maaningalla ja etta se sailyy itsendisend
osuuspankkina. Nuoret ndkivat tarkedksi ettd omassa pienessé pankissa palvelut sdilyvat ja siella on
ihmiset, joihin voi olla yhteyksissa. He kokivat my&s turvallisen oloiseksi oman pankkinsa. Yksi vas-

taaja perusteli oman pankin merkitysta “parempi etta olette sielld Maaningalla, on merkitysta etta
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olette sielld ja teihin saa yhteyden. Nopeasti vastataan ja on aina tietty henkil, jonka kanssa on tot-
tunut asioita hoitamaan”. Toinen haastateltava kertoi “tykkadn omasta pankista, kaikki asiat on
helppo hoitaa ja asioida. Helppo saada aika konttorille ja laina-asioissa oli helppoa ja kaikki hoitui
sujuvasti ja nopeasti. Arvostan kovasti ja on tarkeda etta pikku paikoissa pysyy pankki edelleen”.
Muutamalle haastateltavalle my6s paikkakuntana Maaninka ja sitd kautta pankkikin on tarkea, koska

ovat sielta kotoisin.

Haastateltavista viisi ndkivat huonona vaihtoehtona, jos Maaningan Osuuspankki olisi osa isompaa
pankkia. He epailivat ettd isommassa pankissa olisi haastavampaa asioida ja Maaningan Osuuspan-
kin liittyminen isompaan pankkiin vaikuttaisi negatiivisesti pankin palveluiden laatuun. He myds epai-
livat etta isommassa pankissa palvelu ei olisi enaa henkilokohtaista vaan “kaikki olisi isoa massaa”.
Yksi haastateltava kertoi, etta hdnella on kokemusta my6s isommasta pankista ja siitd on jaanyt

"huono fiilis”.

Yksi haastateltava pohti, etta endaa nykyaan ei ole niin merkitysta misséa omat pankkipalvelut ovat ja
onko oma pankki lahelld, mutta ensimmaistd asuntolainaa ottaessa oli hyva, etté oma pankki oli 1a-
helld ja sielld paasi asioimaan kasvotusten. Toinen vastaaja kertoi myds, ettd on siirtynyt miehen

pankkiin lainan oton yhteydessa, eika siksi koe niin merkitykselliseksi missa oma pankki on.

7.6  Toiveita ja ehdotuksia pankille

Alkuun, lahes jokainen haastateltava vastasi, ettei tule mitdan toiveita tai ehdotuksia mieleen.
Useimmat kertoivat, ettd asiat ovat aina hoituneet ja ovat saaneet vastauksia ja apua kun sitd ovat
tarvinneet. Haastateltavat kertoivat ettd “toiminta on nyt jo yli odotusten” ja he kokevat etta “pide-
taan asiakkaasta huolta, kun soitetaan”. Yksi vastaaja totesi haastattelun loppuun “jatkakaa samaan

malliin”.

Haastateltavat kokivat myos hyvaksi, ettd pankista ollaan puhelimitse yhteyksissa. He kokivat, etta
on hyva asia, ettéd pankista soitetaan esimerkiksi kerran vuodessa ja tarkistetaan etta kaikki palvelut
ovat ajantasalla. 2 Haastateltavaa oli yllattynyt ettd pankista soitetaan, kdydaan palvelut lapi ja tar-
kistetaan ettd kaikki on ajatasalla. Toinen yllattyneisté haastateltavista kuitenkin totesi, etté pankista
on ennenkin soitettu ja aikaisemmilla kerroilla on tullut jotain asiaa esille, mita ei olisi itse osannut

ajatella.

Toiveina haastateltavilla oli ettd verkkopankkia ja etenkin op-mobiilia kehitettdisiin edelleen, koska
ne ovat kuitenkin kaytetyimmat valineet paivittdisessa pankkiasioinnissa. Yksi haastateltava toivoi
erikseen, etta olisi hyva informoida asiakasta, kun tulee uusia tarjouksia tai asioita pankkipalveluihin

liittyen.
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Nykypaivan nuoret aikuiset arvostavat selvasti pankkipalveluissaan helppoutta. Pankkipalveluiden
halutaan hoituvan helposti muun arjen ohella ja ajatuksena on, etta niihin ei tarvitse paljoa kiinnit-
taa huomiota. Sama ilmié on nahtdvissd monessa muussa asiassa nykymaailmassa. Ostokset halu-
taan tehda nopeasti ja helposti kotisohvalta kasin, kaiken tiedon pitda I6ytya saman tien muutamalla
sormen napautuksella ja pitkid jonotusaikoja ei voida sietda. Tama tuo selvasti haasteita myds pank-

kimaailmaan, jotta kivijalkapankitkin pysyvat kehityksessa mukana.

Laakso kirjoittaa artikkelissaan Tarvitaanko tulevaisuudessa pankkia? (Ratkaisu-lehti 1/2019) siita,
miten nykypaivan digitaalisessa maailmassa ihmiset odottavat, ettd perusasiat hoituvat heti ja tama
koskee myo6s pankkeja. Viivastyksia ja ylimaaraista vaivaa ei hyvdksyta. Tama oli my6s nahtavissa
haastatteluissa. Tarkeimmaksi seikaksi pankkipalveluissa nousi helppous, helppokayttdisyys ja etta
asiat saa nopeasti ja vaivattomasti hoidettua. Myods tavoitettavuus ja joustavuus olivat asioita mita
asiakkaat pankkiasioinnissa arvostavat. Jotta pankki pysyy tulevaisuudessa kilpailussa mukana, on
tarkeaa etta asiakkaat saavat nopeasti tiedon ja vastaukset kysymyksiinsa, etté toimihenkil6t ovat
helposti ja nopeasti tavoitettavissa ja asioiden, kuten sopimusten tekeminen, hoituu joustavasti, riip-
pumatta siitd missa asiakas on. Taman takia pankin toimihenkildiden pitéa pystyd myds jatkossa
reagoimaan soittopyyntdihin ja viesteihin nopeasti, jotta asiakkaat saavat tarvitsemansa vastaukset
nopeasti. Nakisinkin ettd pienessa pankissa tdma on jopa vahvuutena, etta pystymme nopeammin
reagoimaan asiakkaiden pyyntdihin ja tarpeisiin. Kuitenkin tdma on sellainen asia, mika ehka hel-
posti jokapaivaisessa tydssa unohtuu, joten sitd taytyy myos jatkossa kehittaa ja siihen tulee pankin

panostaa.

Laakson artikkelissa (Tarvitaanko tulevaisuudessa pankkia?) on haastateltu myds Nordean (CIO)
Petri Imbergia, joka on sita mieltd, ettd tulevaisuudessa asiakkaat eivat valttamatta tarvitse pankkia,
vaan ainoastaan sen tarjoamia palveluita. Taman takia Nordea panostaa talla hetkelld mobiilipank-
kiin ja tapaan asioida mobiilisti. Myds mobiilipankin tarkeys nousi haastattelussa esille ja se olikin
useimman haastateltavan eniten kayttama pankkisovellus. Mobiilipankin nahtiinkin olevan helppo
tapa hoitaa pankkiasioita milloin itselle sopii parhaiten. Etenkin yhden haastateltavan toiveena oli,
ettd Osuuspankissa mobiilipankkia kehitettaisiin jatkossa niin, etta silla pysyy hoitamaan tulevaisuu-
dessa kaikki pankkipalvelut. Pankin toimihenkildiden tehtavéksi jaakin opastaa ja neuvoa asiakkai-
taan eri palveluiden kayttoon ja ottaa puheeksi tapaamisissa ja asiakaskohtaamisissa pankkipalvelui-

den monipuoliset kayttétavat niin nuorten kuin vanhempienkin asiakkaiden kanssa.

tehnyt opinndytetydn Nuorten pankin valintaan vaikuttavat syyt vuonna 2011. Siind hén tutki 24-30
-vuotiaiden nuorten syitd nykyisen pankin valintaan, mista nuoret haluaisivat lisatietoa ja millaista
markkinointia he haluaisivat pankilta. Hénen tutkimuksessaan korostui pankin valinnassa vanhem-
pien pankkiasiakkuuden ja hinnan merkitys. Vastaajat arvostivat myds konttoriasioinnin mahdolli-
suutta seka hyvaa asiakaspalvelua. Kokisin ettd 8 vuoden aikana nuorten arvostamat asiat pankki-

palveluissa eivat ole kovasti muuttuneet, vaikka digitaalisuus on tdassa ajassa ottanut melko ison
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harppauksen eteenpadin myds pankkipalveluissa. Nuoret edelleen arvostavat kovasti sita ettd heilla
on oma pankki, jossa he voivat kdyda asioimassa tiukan paikan tullen. My6és omassa tutkimuksessani
haastateltavat kertoivat ettéd oman pankin merkitys on heille suuri ja ettad on tarkeaa, etta pankilla ja
sen toimihenkil6illa on kasvot. Nuoret edelleen arvostavat henkilokohtaista palvelua ja sita, etta
tuttu henkild hoitaa heidan pankkiasioitaan. Useampi haastateltava kertoikin, etta vaikka he hoitavat
peruspankkiasiat digitaalisesti, eivat he voisi siirtda pankkipalveluitaan kokonaan digitaaliseen pank-
kiin, jossa ei olisi toimihenkil6itéd apuna. Perinteinen pankki koetaan kuitenkin turvaksi kaiken digi-
taalisen maailman taustalla. Siksi pankin onkin tarkeaa pitda itsestaan “metelia”, ettd pankki koetaan
sellaiseksi jonne on helppo tulla, ettd aikoja on saatavilla nopeastikin ja ettd puhelimitse olemme

tavoitettavissa.

Tutkimuksessani pankin valintaan vaikuttavia tekijoita olivat nuorten mielesta myos hinta ja lainojen
korot. Tama tarkoittaa mielestani sita etta nuoret ovat hyvin hintatietoisia ja etta he vertailevat
pankkipalvelumaksuja seka lainojen korkoja, etenkin lainan oton yhteydessa. Moni haastateltava
mainitsi ettd on kuitenkin valmis maksamaan palvelumaksuja, mutta tiettyyn rajaan saakka. Kukaan
haastateltavista ei kuitenkaan osannut kertoa mika se tietty raja on, joten ndkisin etta hinnan rin-
nalla suuri merkitys on myos esimerkiksi asiakaspalvelulla ja tyytyvaisyydelld omaan pankkiin. Pank-
kipalvelumaksuja oltiin siis myds valmiita maksamaan kun sille saadaan vastinetta, eli hyvaa asiakas-
palvelua. Hinnan rinnalla tarkeaksi valintaan vaikuttavaksi tekijéksi nahtiin liséksi joustavuus, ja
mielestani tdma on sellainen kilpailutekija, joka pienen pankin kannattaa hyédyntaa. Pieni pankki
pystyy asiakaspalvelullaan ja joustavuudellaan kilpailemaan isompia pankkeja vastaan ja ndin ollen
my6s pitdmaan asiakkaansa tyytyvdisend. Myds pankkipalveluiden keskittaminen ja sita kautta saa-
dut edut ovat pankkivertailussa tarkeita asioita. Konsulttiyhtio CGI teki tutkimuksen alkuvuodesta
2018 18-30 -vuotiaille nuorille heidén nakemyksistaan pankkipalveluista. Tutkimuksen perusteella
nuoret sitoutuvat pankkiinsa, jos he kokevat saavansa hyvaa palvelua ja etta heitd palkitaan hyvasta
asiakassuhteesta. Osuuspankin asiakkaat kokivat eniten, etta oma pankki palkitsee asiakkuudesta.
Tutkimuksessa tuli my6s esille, etté pankin toivotaan olevan kiinnostunut siitd, mita asiakas kulloi-
sessakin eldamantilanteessaan tarvitsee. (Tammilehto, 2018.) Tulevaisuudessa myds asiakkuuksista
palkitseminen saa varmasti isomman roolin ja tdman takia pankin taytyykin muistaa, ettei vain uusia
asiakkaita palkita ja etteivat vain uudet asiakkaat saa tiettyja etuja. Pankki voisi kehitelld myds van-
hoille asiakkaille palkkioita ja etuja, jolloin myds vanhat asiakkaat pysyvat tyytyvaisina ja he kokevat

saavansa asiakkuudelleen arvoa.

Pankkiasioissa etenkin isommat asiat kuten lainat ja asunnon hankinnat koetaan sellaisiksi, joista
mielelladn keskustellaan pankkitoimihenkildiden kanssa. My&s vakuutusasiat koetaan sellaisiksi mista
pitdisi keskustella asiantuntijan kanssa. Taman takia onkin térkeda, etta pankin toimihenkil6illa on
laaja-alainen osaaminen ja etta pankki on ns. tdyden palvelun rahalaitos. Asiakkaat kokevat etta he
saavat neuvoja moniin erilaisiin asioihin pankista ja etta pankista voi kysya neuvoja erilaisissa ela-
mantilanteissa. Mukavimmaksi asiointitavaksi haastateltavat kokivat konttorilla kdymisen, etenkin
isommissa asioissa. Tassakin korostuu pankkikonttorin merkitys ja se etta pankin toimihenkilét ovat

helposti tavoitettavissa ja etta konttoriin on helppo tulla. Nuoret pitivat myds hyvana asiana sita,
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ettd pankista soitetaan ja kyselldan heidan kuulumisiaan. Tama onkin tarkeaa asiakkaiden sitoutta-
misessa ja pankin tulisikin jatkossa kiinnittda huomiota enemman myds nuoriin asiakkaisiin ja etta
heihin oltaisiin yhteyksissa saanndllisesti. Haastateltavat kertoivat, etta pankista on kylla soitettu
nuorille, mutta ei saanndllisesti. Nuorten asiakkuuksien hoitoon pankki voisikin kehittaa erillisen toi-
mintatavan, jonka mukaan asiakkaisiin oltaisiin séanndllisesti yhteyksissa ja etta heidan tilanteensa
tulisi kartoitettua saanndllisesti. Tama saa asiakkaan tuntemaan itsensa tarkedksi ja etta heista pide-

taan huolta, kuten eras haastateltava kertoi.

Kirjassa The Future of Banking Services (Aspara, Rajala ja Tuunainen, 2012, 10-12.) kerrotaan tule-
vaisuuden pankeista. Kirjan yhteen osioon on haastateltu nuoria aikuisia idltdan 20—30-vuotiaita.
Heiltd on kysytty millaiseksi he nakisivat pankin 10-20 vuoden pdasta heidan eldmdssaan ja heidan
vastauksiensa perusteella on tehty 4 erilaista tulevaisuuden pankkia. Ensimmaisena on mittatilaus-
pankki, jossa asiakasta palvellaan hanen tarpeidensa mukaisesti. Pankissa hyédynnetaan seka digi-
taalisia palveluita, virtuaalisia tapaamisia seka laajaa palveluvalikoimaa, josta asiakas voi valita mie-
leisensd. Toisena on alykas ja tehokas pankki, joka tarjoaa asiakkaalleen valmiit ratkaisut. Ajatuk-
sena on, etta pankki osaa tarjota kulloiseenkin eldmantilanteeseen sopivat ratkaisut ja antaa vink-
keja tilanteiden muuttuessa. Alypankissa konttoreita ei ole ja neuvottelut hoidetaan videopuheluilla.
Kolmantena vaihtoehtona on anonyymi pankki, joka suojelee asiakkaidensa yksityisyyttd. Nimia ei
kayteta ja kommunikointi tapahtuu sahkgisen tilin kautta. Tunnistautumista vaadittavissa toimenpi-
teissa kaytetdan apuna kolmansia osapuolia. Neljantena tulevaisuuden pankkina nahdaan opettava
pankki. Opettava lahestymistapa luo laheisemman suhteen pankin ja asiakkaan valille ja omiin raha-

asioihin liittyen voi ottaa luentoja tai saada henkildkohtaista neuvontaa.

Nékisin ndiden kaikkien neljén pankin olevan meidan tulevaisuuden pankkeja, sopivasti yhdistellen.
Tutkimukseni mukaan nuoret asiakkaat toivovat neuvoja ja opastusta, he toivovat pankin olevan
heihin yhteyksissa ja he toivovat henkilokohtaista palvelua. Kirjan mukaan tulevaisuudessa ei pank-
kikonttoreita enaa olisi, mutta nakisin kuitenkin konttoreiden olevan edelleen tarkeitd ja ettd asiak-
kailla on mahdollisuus, ndin halutessaan, tulla konttorilla kdymaan. Pankin taytyy kuitenkin tarjota
my6s laajasti digitaalisia vaihtoehtoja palveluilleen, mukaan lukien esimerkiksi verkkoneuvottelut,
koska jo nykypaivana kaikki pankin asiakkaat eivat asu samalla paikkakunnalla, jolla pankin konttori
sijaitsee. Vaikka haastatteluissa ei mainittu useasti sanana "asiakaspalvelu”, kokisin ettd kaikki haas-
tatteluissa esille tulleet tarkedt asiat pankkipalveluissa, kuten helppous, joustavuus ja tavoitettavuus,
oman konttorin tarkeys ja merkitys seka tyytyvaisyys omaan pankkiin, kiteytyvat tuohon yhteen sa-
naan asiakaspalvelu. Jotta pankki pysyy yha kiihtyvassa kilpailussa mukana, taytyy pankin jatkossa-

kin muistaa asiakkaiden tarkeys ja se, etta heidan takiaan ja heité varten pankki on olemassa.

Opinnadytetydllani sain mielestani hyvin vastaukset tutkimuskysymyksiini ja vastausten pohjalta pys-
tymme pankissa kehittdmaan toimintaamme asiakkaiden toivomaan suuntaan. Haastatteluja olisin
voinut tehda enemmankin, mutta haastatteluja tehdessa huomasin, ettei vastauksissa nouse enaa
esiin erilaisuuksia. Vastauksissa oli kuitenkin monipuolisuutta, joten kokisin vastausten kattavan
melko hyvin ikdaryhmdn ajatuksia omista pankkipalveluista ja niiden tarkeydesta. Tarkeimpana kehi-

tysehdotuksena pankille nakisin, ettd pankki keskittyisi tavoitettavuuteen ja nopeaan vastausaikaan.



37 (40)

Myds asiakkuuksista palkitsemiseen olisi hyva kehitelld keinoja ja ideoita, jolla vanhoja asiakkaita
pystytdan palkitsemaan uskollisuudesta ja pitkista asiakassuhteista. Sdanndllinen yhteydenpito pan-
kin puolelta on myds avainasemassa asiakkuuksien sitouttamisessa. Pankin olisi hyva jatkossa seu-
rata miten yhteydenpito sujuu nuoriin asiakkaisiin ja onko saatu kontaktoitua asiakkaita hyvin ja mil-
laisia tuloksia télla on. Jatkossa pankki voisi tutkia myds vanhempien ihmisten, kuten keski-ikdisten,
toiveita omiin pankkipalveluihin liittyen, miten he kokevat saavansa hoidettua pankkiasiansa nyky-

paivana ja millaisia toiveita heilld olisi omaa pankkiaan kohtaan.
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LIITE 1: HAASTATTELURUNKO

Ika Sukupuoli pdivamaara

e Pankkipalveluissa tarkeda, mita arvostaa
o palveluissa
o tuotteissa

e Mika vaikuttaa/vaikuttaisi pankin valintaan?

e Asiantuntijapalvelut
o millaisissa asioissa tarve asiantuntijapalveluihin
o millaisissa asioissa pankin asiantuntijan neuvoja
o konttorilla, verkossa vai miten

e Kivijalkapankki vs digipankki
o voisiko ajatella siirtdvansa pankkipalvelut digipankkiin, ei konttoria, ei "tuttuja” asiakaspalvelijoita
o ollaanko palvelusta valmiita maksamaan?

e Oman pankin sailyvyys
o onko merkitysta ettd oma pankki on fyysisesti olemassa
o puhelinpalvelu, aineeton valtakunnallinen toimija?

e Yhteydenpito pankin puolelta
o odotuksia/toiveita



