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Pienet luottotuotteiden tarjoajat valtaavat markkinaosuutta kiihtyvalla vauhdilla ja isot perin-
teiset finanssialan toimijat kuten suuret pankit eivat valttaméatta pysty vastaamaan néaihin

markkinan muutoksiin riittavan nopeasti.

Asiakkaat valitsevat luottotuotteensa useasti helppouteen, kustannuksiin ja niiden nakyvyy-
den ja luoton joustavuuteen perustuen. Perinteisten pankkien luottotuotteet ovat yleisesti
kuitenkin halvempia kuin pienten markkinoita valtaavien tuotteet. Suurimmaksi selittavaksi

tekijaksi profiloituu talldin asiakaskokemus luoton hakemisessa ja kayttamisessa.

Taman opinnaytetyodn tavoitteena on kehittdé luottotuotteiden asiakaskokemusta ja asiakas-
ymmarrysta niin, ettd myds suuret pankit voivat uudistaa tuoteportfoliotaan tiukkenevassa
kilpailussa. Tall6in my6s kustannustehokkuus asiakkaan suuntaan on mahdollista parantua

asiakkaan keskittdessa luotottamistaan yleisesti halvempiin luottotuotteisiin.

Toimintatutkimuksen nykytila-analyysissa kaytin hyvakseni tuloksia seka kvantitatiivisesta
asiakastutkimuksesta etta kvalitatiivisesta asiakashaastattelusta. Ratkaisuvaiheessa kehitin
uuden konseptin, jolla luottotuotteiden asiakaskokemus ja viestinta paranee asiakkaiden
suuntaan. Taméa konsepti validoitiin 400 asiakkaan kyselylld ja siitd johdin tulokset seka joh-

topaatelmat kehittamisen seuraavaa syklia varten.

Avainsanat Luottotuotteet, asiakaskokemus, asiakasymmarrys, luoton haku
ja kaytto
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Small and agile providers of credit products are taking bigger and bigger share of the market,
and traditional large finance corporations such banks are struggling to react to these

changes.

Customers commonly choose their credit products based on applying for and using it easy,
as well as costs and visibility of the costs. Traditional banks pricing for credit products are
usually more cost-effective than smaller competitors’ products, therefore, the biggest expla-
nation of the customer preferences is the customer experience when the customer applies

and uses the credit products.

This goal of this thesis was to develop the customer experience and customer understanding
of the credit products, so that large banks can renew their product portfolio in the situation
of tightening competition. This can also generally improve the costs towards the customer

when they centralize their credit usage to more cost-effective products.

When researching the current status, the study used quantitative and qualitative research
methods. In the solution phase, a concept was developed to provide better customer expe-
rience and communication. This concept was validated with questionnaire for 400 custom-
ers, and based on the results, suggestions were made how to develop the customer expe-

rience in the future with a new development cycle.

Keywords Credit products, customer experience, customer understand-

ing, credit application and usage
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1 Johdanto

OP Ryhma on Suomen suurin finanssialan ryhma yli kahdella miljoonalla omistaja-asi-
akkaallaan, yli 12 000 tyontekijallaén, 156 jdsenosuuspankillaan seké 838 miljoonan eu-

ron tuloksella ennen veroja vuonna 2019.

OP Ryhma jakautuu kolmeen padaasialliseen liiketoiminta- alueeseen: Pankkitoiminnan
henkilo- ja pk-yritysasiakkaat, Pankkitoiminnan yritys- ja instituutioasiakkaat seka Va-
kuutusasiakkaat. OP:n tavoitteena on tarjota paras asiakaskokemus seké paikallisesti
ettd digitaalisesti, sekéa olla asiakkaiden luotettava talouden kumppani eri elaméantilan-
teissa. (OP Ryhméa 2019.)

OP Ryhma pyrkii tuottamaan rahoittamisen ja maksamisen palveluja vastuullisesti, jotta
asiakkaan taloudenhallinta olisi aina mitoitettu asiakkaan oman maksukyvyn mukaan.
Maksukortit, maksukorttien lisdpalvelut seka kuluttajarahoitus on tAméan johdosta keski-
tetty yhteen erilliseen tytaryhtioén OP Korttiyhtio Oyj:n. OP Korttiyhtion sisalla nama toi-
minnot on keskitetty erilliseen yksikkdon - Kortit- ja kuluttajarahoitukseen.

OP Kaorttiyhtié Oyj toimii osana OP Ryhmaa ja vastaa maksu- ja luottokorttien tuotteista
ja palveluista, seka kuluttajarahoituksen tuotteista ja palveluista. Korttiyhtion tuotteisiin
kuuluvat myds vakuudettomat luotot kuluttajille, joihin luetaan mukaan maksukortteihin
liitetyt korttiluotot seké tdsma- ja jatkuvan rahoittamisen tuotteet. OP Korttiyhti6lla on siis
mahdollisuus kehittdd omalle liiketoiminta-alueelleen kuluttajatuotteita tukemaan asiak-

kaan paivittaistd maksu- ja rahoituspalveluita.

Asiakaskokemus ja asiakasymmarrys ovat nykyliiketoiminnassa yksittaisia suurimpia
menestystekijoita toiminnan markkinoilla muuttuessa digitaalisemmaksi ja nopeam-
maksi. Luottoliiketoiminnan markkinoille on muutamien vuosien sisalla ilmaantunut ket-
terampia toimijoita, jotka pystyvat tarjoamaan potentiaalisille asiakkailleen perinteisiin
pankkeihin verrattuna asiakaskokemukseltaan parempia ratkaisuja, jotka haastavat pe-

rinteisten toimijoiden tuoteportfoliota ja liiketoimintaa.
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Asiakkaan asiakaskokemuksen kehittaminen ja organisaation asiakasymmarryksen ke-
hittdminen ovat keinoja, jolla iso perinteisemmin toimiva luottolaitos voi parantaa liiketoi-

mintaansa.

1.1 Kehittamisprojektin sisaltd

Toimintatutkimuksessa kehitan luottotuotteiden hakemisen ja kayttamisen asiakaskoke-
musta konkreettisilla toimenpiteilla seka OP Korttiyhtion liiketoiminnan asiakasymmar-
rysta osana liikketoimintaa kehittamalla mallin, jota voidaan kayttaa luottotuotteiden asia-
kaskokemusta ja asiakasymmarrysta kehitettdessa.

Toimintatutkimuksessa en keskity vain OP Korttiyhtion luottotarjoamaan, vaan kasittelen
luottotuotteita geneerisesti asiakaskokemuksen nakékulmasta sekad asiakaskokemusta

ja asiakasymmarrysta kehittavien toimenpiteiden nakdkulmasta.

Nykytila-analyysissa kuvaan haasteita ja ongelmia, joita olemme tunnistaneet OP Kort-
tiyhtiéssé, kun olemme verranneet omia tuotteitamme markkinoilla oleviin muihin tuottei-
siin seka asiakaspalvelutilanteisiin milla muut luottotuotteita tarjoavat toimijat operoivat.
Nykytila-analyysissa myods kuvaan miten asiakaskokemusta ja asiakasymmarrysta on

hallittu organisaatiossa.

Ratkaisuvaiheen ensimmaisella kierroksella tunnistan asiakastutkimuksesta miten suo-
malaiset henkildasiakkaat suhtautuvat luoton kaytt6on ja mitk& ovat kipupisteet luoton
kayttoon ottamisessa ja kayttdamisessa. Asiakastutkimuksesta tunnistan myds eri luoton
hakemisen ja kayton l6ydoksia ja johdan naista johtopaatoksia, jotka ovat merkitykselli-
sia asiakkaalle kun han hakee tai kayttaa eri luottotuotteita. Kuvaan myos mitk& elementit
asiakastutkimuksen osalta auttavat kohdeorganisaatiota paremmassa asiakasymmar-

ryksessa.

Ratkaisuvaiheen seuraavalla kierroksella validoin asiakastutkimuksesta tunnistamani
[0ydokset asiakashaastattelussa vaittdmien ja palvelukuvausten muodossa. Ratkaisu-
vaiheessa tuon esiin my6s ne seikat, jotka vaikuttavat asiakkaan luoton hakemisen ja
kayton huonoon asiakaskokemukseen sekéa kehit&dn mallin, jolla kvalitatiivisilla ja kvanti-
tatiivisilla asiakastutkimuksilla ja -haastatteluilla voidaan kehittdd kohdeorganisaation
luottotuotteiden asiakasymmarrysta.
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1.2 Tutkimusongelma

Asiakkaiden kuvitellaan yleisesti arvostavan maksamisen helppoutta sekd oman talou-
den hallintaa. Asiakas haluaa yleensa tietad, kuinka paljon h&nen omassa taloudelli-
sessa tilanteessaan hdnen menonsa ja kulunsa vaihtelevat seka kuinka paljon hénella
on kuukausittain maksettavia maksuja. Yksittaisen asiakkaan rahoittamisen tarpeet voi-
vat vaihdella suuresti kun asiakkaita verrataan keskendan tai asiakkaan taloudellista ti-
lannetta ja rahoituksen tarvetta verrataan esimerkiksi vuoden ajalta eri kuukausien va-
lilla. Asiakkaalla voi tulla hanen eteensa elintilanteista riippuen hetkellisia mittavia han-
kintoja tai investointeja, joille hén joutuu l6ytdmé&an tuotteen, palvelun tai ratkaisun, jotta

han voi rahoittaa taméan tapahtuman.

Rahoittamisen yhtena ratkaisuna on luotottaminen luoton antajalta. Taméan rahoitusmuo-
don osalta markkinoilla on monta erilaista ratkaisua, jotka hyddyntavat erilaisia meka-
niikkoja ja tuottavat erilaisia asiakaskokemuksia. Asiakkaat myds kokevat osan tuotteista
helpommiksi, osan vaikeammaksi. Toiset toimijat markkinalla saavuttavat jatkuvasti laa-
jempaa markkinaosuutta, vaikka heidan tuotteensa ovat kallimpia asiakkaalle. Kilpailijat
pystyvat paremmin hyddyntdmaan asiakasymmarrysta, he tietavat jotakin mitéa perintei-
set pankit eivat tieda.

Jos luottotuotteet ovat asiakkaalle kalliimpia kuin perinteisten pankkien tarjoamat sa-
mankaltaiset kulutusluotot, erottavaksi tekijaksi voidaan tunnistaa asiakaskokemus luo-
ton hakemisessa ja kayttdmisessa seka asiakasymmarrys luottotoimijoiden liiketoimin-
nassa. Parinteiset pankit eivat valttamatta ole olleet kehittaneet tuotteita ja palveluitaan
asiakaskokemuksen nakdkulmasta tai heiddn asiakasymmarryksenséa on suurilta osin

numeraalista ymmarrysta, eika asiakkaan kayttaytymiseen perustuvaa.

Taman toimintatutkimuksen tarkoituksena on kehittdéd asiakaskokemusta luottotuottei-
den hakemisen ja kayttamisen nédkokulmasta.
Tutkimusongelma voidaan mé&arittdd naihin kysymyksiin:
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- Miten asiakkaan luottotuotteiden hakemisen asiakaskokemusta voidaan kehit-
taa?

- Miten asiakkaan luottotuotteiden kayttamisen asiakaskokemusta voidaan kehit-
taa?

- Miten asiakasymmarrysta luottotuotteiden liiketoiminnassa voidaan kehittaa?

1.3 Tavoitteet

Nykytila-analyysissa tunnistan markkinoiden laajasta kuvasta ongelmat ja haasteet, joita
asiakkaat kokevat hakiessaan ja kayttaessaan luottotuotteita ja mitka elementit huonon-
tavat asiakaskokemusta ja vaikuttavat siihen. Kuvaan myos yleista markkinatilannetta ja
kilpailukenttad. Nykytila-analyysissd my0s tunnistan kohdeorganisaation haasteita ym-

martad asiakasta, seka kaytdssa olevia asiakasymmartamisen malleja.

Ratkaisuvaiheen ensimmaisella kierroksella kehitan luottotuotteiden hakemisen ja kayt-
tamisen asiakaskokemusta tunnistamalla asiakastutkimuksesta luoton hakemisen ja
kayttamisen esteita, asiakaskokemusta huonontavia tekij6ita seka muita muuttujia, jotka
voisivat parantaa asiakaskokemusta. Naiden pohjalta tunnistan 16ydoksia, joita voin
kayttaa ratkaisuvaiheen toisella kehityskierroksessa asiakashaastattelussa. Tassa vai-
heessa tunnistan kvantitatiivisen tutkimuksen vaikutusmahdollisuuksia kohdeorganisaa-

tioon asiakasymmarryksen parantamiseksi.

Ratkaisuvaiheen toisessa osassa kehittdminen jatkuu nadiden edell& mainittujen |0ydok-
sien validoinnilla. Asiakashaastatteluvaiheessa asiakastutkimuksestani tunnistamani
l[6ydokset validoin vaitteiden ja palvelukuvausten muodossa. Tunnistan myds asiakas-
haastattelun osalta, miten kohdeorganisaatio voi hyddyntdd paremmin kvantitatiivista

tutkimusta osana liiketoimintaa.

Koko ratkaisuvaiheen tavoitteena on siis tunnistaa tekijat, jotka huonontavat luoton ha-
kemisen ja kayttAmisen asiakaskokemusta asiakkaan nakdkulmasta, sek& tunnistaa ele-
mentteja ja kehittda malli, jotka parantavat asiakaskokemusta sekd hyodyntavéat luoton-
antajaa paremman liiketoiminnan osalta sekd kehittdd asiakasymmarryksen mallia

osana liiketoimintaa.
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1.4 Rajaukset

Toimintatutkimuksessa keskitytd&n luottotuotteiden hakemisen ja kayttamisen asiakas-
kokemuksen kehittamiseen, eli siihen miten asiakas kokee talla hetkella luottotuotteiden

hakemisen ja kayttamisen seka siihen, mitka syyt vaikuttavat asiakaskokemukseen.

Kyseessa oleva toimintatutkimus ei ole tuotekehitysprojekti, vaan se kehittaa asiakasko-
kemusta tunnistamalla mitka syyt ovat kuluttajille tarkeitd ja mitd ominaisuuksia luotto-
yhtididen pitéisi ottaa osaksi omaa luottotuotteittensa hakemisen ja kayttamisen asia-
kaskokemusta seka miten kohdeorganisaatio voi kehittaa liiketoimintaansa paremman

asiakasymmarryksen kautta.

2 Kaytetyt menetelmat ja tietoperustat

2.1 Toimintatutkimus tutkimusmuotona

Toimintatutkimuksessa seka tutkitaan ettéa yritetddn muuttaa vallitsevia kaytantdja. Tut-
kimuksen avulla etsitéd&n ratkaisuja ongelmiin - olivat ne sitten teknisid, yhteiskunnallisia,
sosiaalisia, eettisia tai ammatillisia. Olennaista on se, etta tutkittavat eli kdytanndissa

toimivat ihmiset otetaan aktiivisiksi osallisiksi tutkimukseen mukaan. (Kuula, 2006)

Toimintatutkimuksen ihannetta voisi siteerata seuraavasti: ” Mikaan ei ole niin kaytan-
nollista kuin hyva teoria.” Siina keskidssa ovat yhteisot, joissa yksilét pohtivat, 43 analy-
soivat ja kehittavat omaa ty6taén. Yhdessa he kehittelevat vaihtoehtoisia keinoja ongel-
mien ratkaisemiseksi ja uusia menetelmia tavoitteiden saavuttamiseksi. Samalla tuote-

taan toiminnasta uutta tietoa, teoriaa. (Heikkinen & Jyrkama 1999, 25.)
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2.2 Kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tutkimusmenetelmét
Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen otteiden yhdistamistd samaan tutkimukseen on perus-
teltu sill&, ettd ne voivat tdydent&a toisiaan niin ettd ymmarrysté kvantitatiivisesti selvite-
tystd makrotason ilmidsté voidaan syventaa tutkimalla kvalitatiivisesti joitakin ko. ilmién

liittyvia toimijoita. (Tuomivaara 2005.)

Seka toimintatutkimuksessa, ettéa tastéd johdetussa tuotekehityksessd voidaan kayttaa
jatkuvan parantamisen tydkaluja ja mekaniikkaa strategian toteuttamiseksi.

|
. *

Suunnittele

.
~ . .)fl
Opi Strategia Yhdensuuntaista
l"\.

Toimi

Kuva 1. BSC -pohjainen strategian toteuttamismalli. (Kaplan & Norton. 2006.)

Toimintatutkimuksen ytimessa on strategia selvittdd, mitkd elementit tuottavat asiak-
kaalle parempaa asiakaskokemusta sekd mitka asiakasymmarryksen elementit auttavat

liketoimintaa (kuva 1.).

|

Metropolia



2.3 Asiakaskokemus liiketoimintastrategian ytimessa

7 (53)

Liiketoimintastrategioita mietittdessa keskitytaan hyvin usein erityisesti kilpailutilanteen

ja markkinan analysointiin. Toimiva yritysstrategia lahtee asiakkaasta, hanen tarpeistaan

ja sen ymmartamisestd, mistad han on valmis maksamaan. Asiakas on kuitenkin se, joka

maarittelee yrityksen menestymisen; yksikdan kilpailija ei ole kaatanut yritysta, jonka

asiakassuhde on vahva ja perustuu luottamukseen. Markkina taas muuttu jatkuvasti, ja

se mika oli olemassa eilen, voi jo tdn&én olla historiaa. (Korkiakoski ja Gerdt 2016.)

Yritys jonka liiketoimintastrategian keskidssa on asiakaskokemus, perforoi markkinoilla

noin kolme kertaa paremmin kuin yritys, jonka strategiassa ja tavoitteissa asiakaskoke-

mus ei ole keskitssa (kuva 2).

Customer Experience Leaders Outperform The Market
11-Year Stock Performance of Customer Experience (CX) Leaders vs. Laggards (2007-2017)

200%

160%

120%

0%

B0%

Cumulative Total Return

A0%

0%

180%

100%

20% -

C¥ Laggards
63.1%

3 2019 Watermark Consulting | www.watermarkconsult.net/cx-roi

S&P 500 Index
13B.7%

¥ Leaders
183.8%

Kuva 2. Asiakaskokemuksen vaikutus yrityksen suoriutumiseen markkinoilla. (Water-
mark Consulting / CX-ROI 2019.)

Luottomarkkina on my6s suuressa murroksessa digitalisaation myota. Pienet ketteram-

maét luottotoimijat tarjoavat kallimpia palveluita paljon vastuuttomammin, kuin suuret

-
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pankit, jotka hallitsevat riskejaan huomattavasti tarkemmilla kriteereilla. Asiakaskokemus
on kuitenkin nailla pienemmilla haastajilla huomattavasti parempi, joka on yksi merkit-

tava tekija miksi asiakkaat kayttavat naita kallimpia palveluita.

2.4 Asiakaskokemus ja odotusten ylittdminen

Asiakaskokemus ja sen kehittdminen on ensisijaisesti asiakkaan odotusten ylittamista.
Asiakas on mieltanyt tuotetta tai palvelua kayttdessaan tietyn odotus tason, jota han pi-

taa mittarina palvelun onnistumiseksi.

Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementit
(mukailtu Arussyn kuvasta)

Kuva 3. Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementit. (Kortesuo & Loytana 2011.)

Luottotuotteiden osalta maailma on muuttumassa radikaalisti, ja luottotuotteiden pdivit-
tainen kayttdminen on arkipéaivaistymassa. Asiakkaat eivat endd mielld luottotuotteita
vanhanaikaisiksi pankkilainoiksi tai pakolliseksi pahaksi vaan ne voivat muodostaa esi-
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merkiksi tililla olevan rahan kanssa joustavuutta paivittdiseen elamaan. Ja koska asiak-
kaat entistd enemman haluavat joustoa ja rahankayttéonsa, luottojen hakemisen ja kayt-

tamisen asiakaskokemus on ylitettdva asiakkaiden odotukset (kuva 3).

2.5 Asiakasymmarrys asiakaskokemuksen lahteena

Jotta voidaan luoda ja sita kautta tuottaa merkittavaa asiakaskokemusta, on ensin ym-
marrettava asiakasta. Siksi ensimmainen ja tarkein asia on asiakkaiden syvaymmarta-
minen. Saadakseen tdman nakyviin, on osattava tulla asiakkaiden syvaymmarryksen
asiantuntijaksi: mitka ovat heidan ongelmansa, kipunsa, halunsa ja kuinka he ajattelevat.
Kuluttajatuotteiden osalta tarkeda on tietaa miten he tydskentelevét ja mika saa heidat
ostamaan. Tama tieto auttaa meita ymmartamaan niita paatoksia, joita asiakkaat tekevat
joka paiva. llman tatd syvaymmarrystd, tekeminen on arvailua. Tama syvaymmarrys
vaatii seka kvalitatiivista oppimista (jotta voidaan ymmartaa miksi kuluttajat ja asiakkaat
kayttaytyvat juuri niin), seka kvantitatiivista oppimista (jotta voidaan ymmartaa mita he
tekevat). (Cagan 2017.)

Pienet haastajapankit kayttavat tata asiakasymmarrysta paremmin miettiessaan tuottei-
taan ja palveluitaan. He voivat ketterin& toimijoina iske& suurien pankkien tarjoamien
valiin, ja tuoda markkinoille ylivertaisen asiakaskokemuksen omaavia tuotteita ja palve-
luita, joiden tasolle suuret pankit eivat ainakaan nopealla aikavalilla pysty reagoimaan

muutossuunnan k&éntamisen hitaudesta johtuen.

2.6 Asiakasarvon tuottaminen

Yritys tuottaa asiakkailleen arvoa jokaisessa kohtaamisessa. Arvon maara voi vaihdella
kohtaamisesta toiseen, mutta parhaimmillaan maara kasvaa sitd mukaa, kun kohtaami-
set toistuvat. (Kortesuo & Loytana 2011.)

Varsinkin luottotuotteiden osalta, asiakkaan luottamus ja sita kautta luotu asiakasarvo
ovat kriittisia menestystekijoita. Asiakas voi kokeilla ensimmaisia kertoja erilaisia luotto-

tuotteita, mutta luottotuotteiden tarjoajan on lunastettava asiakaslupaukset jokaisella
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asiakaskohtaamisella ja pyrittava parantamaan jatkuvasti asiakkaan kokemaa asiakas-

kokemusta. Asiakaskokemus myds varioituu riippuen asiakkaasta, ja kaikki asiakkaat

eivat haluaa samaa.

Yrityksen asiakkaalle tuottama arvo kasvaa kohtaamisissa ja asiakassuhteen aikana

Asiakas-
suhteen

Kohtaa-

Kohtaa- aikana

misessa
[ messa ) tuotettu

uotettu arvo
arvo

tuotettu
arvo

Asiakassuhteen kesto

Kuva 4. Asiakassuhteen keston vaikutus tuotettuun arvoon. (Kortesuo & Loytana 2011.)

Luottotuotteissa asiakas voi myds luoda arvoa itselleen valillisesti valitsemalla luottotoi-
mittajaksi saman toimijan. Ajassa hermoilla pysyva luotontoimittaja pystyy kehittamaan
palveluun niin, ettd han pystyy mahdollistamaan asiakkaan oman arvon tuottamisen esi-
merkiksi niin (kuva 4), etta asiakas nakyy kaikki luottonsa yhdesta palvelusta, jolloin asi-

akkaan kokonaistalouden nakymat ovat ymmarrettdvammat.

2.7 Kohti parempaa asiakaskokemusta

Gartner (2017) on tiivistanyt asiakaskokemuksen kehittdmisen strategiat kolmeen p&a-
vaihtoehtoon. Jos yrityksen asiakaskokemus on huono, tulisi sen pyrkid saamaan perus-
asiat kuntoon paivittdmalla nykyista toimintamallia paremmaksi (resurssit fokusoidaan
asiakaskokemuksen "haltuunottoon”, eika tavoitteena viela tassa vaiheessa ole “odotuk-

set ylittdvien kokemusten” tuottaminen).

Mikali asiakaskokemus ei ole kriisiss&, voidaan valita toinen strategia, jossa tavoitteena
on ylittdd asiakkaan odotukset hyvan henkildkohtaisen palvelun ja asiantuntijuuden
kautta. Kuitenkin pitkalla tAhtaimella paras tapa kehittaa asiakaskokemusta on panostaa
monipuolisesti asiakaskokemuksen kehittdmiseen kaikilla osa-alueilla. T&m& onnistuu
vain rakentamalla kokonaisvaltainen asiakasymmarrykseen perustuva strategia ja road-
map. (Brusi, 2018.)
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Hyva
Massa-
kustomoint!
Toiminnan [atkuva
parartaminan  kakilla
osa-dualla
ASIAKAS-
KOKEMUS
Vatetdan
tyytymamsmyyti
kuntoon
Perus
Paikallaan pysyminen ORGANISAATION TOIMINTA Kehittymiren

Asigkaskokemuksen kehittdmisen kolme pddstrotegioo (Gaortner 2017)

Kuva 5. Asiakaskokemuksen kolme péaéstreategiaa. (Brusi 2018, ASMA -blogi.)

2.8 Kvantitatiivinen asiakastutkimus luoton hakemisesta ja kayttsta

Asiakastutkimus oli tehty Gfk:n ja Visa Europen kvantitatiivisena tutkimuksena kesa-
kuussa 2018. Vastaajia jokaisessa erillisessa kysymyksessa oli aina vahintaan 800 hen-
kiloa, joten tutkimuksen kuluttajista tunnistettiin heidan demografioitaan, mita luottotuot-
teita he kayttavat, minka takia he kayttavat mitakin luottotuotteita seka yleista suhtautu-

mistaan luoton kayttéon.

Luottotuotteiden hakemisen ja kayttdmisen asiakaskokemuksen kehittdmisen nakokul-
masta tama tutkimus antoi toimintatutkimukselleni suuremman otannan nakemyksen
suomalaisista kuluttajista ja siitda mitkéa elementit luottotuotteiden hakemisessa ja kaytta-

misessa aiheuttavat stressia.

2.9 Kuvalitatiivinen asiakashaastattelu tutkimusongelman tunnistamiseksi

Luottotuotteiden hakemisen ja kayttdamisen asiakaskokemuksen kehittaminen vaati 16y-
dosteni validoimisen asiakashaastattelulla. Kvalitatiiviseen asiakashaastatteluun muo-
dostin palvelumuotoilijoiden kanssa vaitteitd sek& palvelukuvauksia. Saamalla né&ihin

vditteisiin ja palvelukuvauksiin vastauksia, luottotuotteiden hakemisen ja kayttdmisen
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asiakaskokemuksen kehittamiseksi pystyin johtamaan selvid toimenpiteita, joilla asia-
kaskokemus paranisi.

Asiakastutkimukseen haastateltiin yndekséaa OP:n asiakasta, jotka olivat tehneet 400 eu-
roa tai sitd suuremman hankinnan viime aikoina, jotka omistivat luottokortin ja olivat kayt-
taneet tai harkinneet kayttavansa Klarnan tai muiden laskun maksamista tai osamaksa-

mista tarjoavien toimittajien palveluita.

]
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3 Nykytila-analyysi

Nykytila-analyysissa kuvaan yleistd markkinatilannetta, seka tunnistan tutkimusongel-
maa syvemmin asiakastutkimuksen ja asiakashaastattelun pohjalta. Tavoitteenani on

tunnistaa mitka elementit vaikuttavat asiakkaan kokemaan asiakaskokemukseen.

3.1 Kulutusluottojen markkinakuva

Muut kuin Suomessa toimivat luottolaitokset myontavat yhd suuremman osan kulutus-
luotoista. Naiden toimijoiden osuus kulutusluottokannasta on kasvanut muutamassa
vuodessa jo noin 27 prosenttiin. Muutos kertoo uusien toimijoiden kasvavasta merkityk-

sesta kulutusluottomarkkinoilla. (Euro ja Talous, 2019)

Kotitalouksien kulutusluottokanta arviolta jo ldhes
22 mrd. euroa

|, w—Vertaislainaus

2. Ulkomaiset digipankit

3, === Pikaluottoyritykset

4, Muut rahoituslaitokset (mm. ajoneuvorahoittajat)
5. === [uottolaitokset

Mrd. euroa

0
2016/TV 2017/11 2017/1IV 2018/11 20181V

Lihteet: Suomen Pankki, Tilastokeskus, Ruotsin keskuspankki, tilinpastskset
valtiovarainministerid ja kulutusluottojen myd6ntéjien julkiset tiedot.

Kuva 6. Kotitalouksien kulutusluottokanta. (Euro ja Talous, 2019)
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Kalliimpia luottotuotteita tarjoavien toimijoiden markkinaosuus on ollut muutaman vuo-
den jatkuvassa kasvussa. Perinteisten luvan varassa toimivien luottolaitosten markkina-
osuus ei ole kasvanut samassa suhteessa, vaikka heidan tarjoamansa on markkinoilla
halvempaa ja asiakkaan nakokulmasta luottojen hakeminen ja kayttaminen naiden toi-
mijoiden toimesta olisi kokonaishyddyllisempaa. On huomattavaa, etta luottojen hakemi-
nen ja kayttaminen on monesti naiden muiden toimijoiden osalta helpompaa ja vaivatto-
mampaa heidan keskittyessa tiettyyn asiakassegmenttiin luoton hakemisen tai kayttami-

sen helppoon prosessiin.

3.2 OP Korttiyhti6 asiakkaan luotottajana

OP Korttiyhtié haluaa tarjota asiakkailleen luottotuotteita niin, ettd asiakkaan kokonais-
taloudenhallinta on kunnossa ja ettd asiakas tietaa, etta ottaessaan luottoa OP:lta, han
ottaa luottotuotteita vastuulliselta, vakavaraiselta ja asiakkaan tarpeet huomioon otta-
valta toimijalta. Tavoitteena on tuoda asiakkaalle realistinen kuva hanen omasta talou-
denhallinnastaan, seka pankista haetuista luotoista ja sen vaikutuksesta hanen omaan

talouteensa.

OP:n haasteena on sen laaja tuoteportfolio, ja osan tuotteista kayttdmat vanhat legacy -
jarjestelmat. Laaja tuoteportfolio yhdessé vanhentuvien jarjestelmien kanssa aiheuttaa
tuotekehitykseen haasteen — vaikka kirjanpidolliset ja taustajarjestelmat toimisivat hyvin,
pintakerrosta eli asiakkaan kokemaa palvelukerrosta voi olla vaikeaa kehittéd&d nopeasti
ja asiakkaan tarpeiden ehdoilla.

3.3 Luottotuotteet omasta pankista

OP on luottotuotteittensa osalta geneerisesti tarkasteltuna keskihintainen — muut pankit
hinnoittelevat tuotteensa molemmin puolin OP:n tarjoamaan verrattuna. Markkinoille on
kuitenkin viime vuosien aikana tullut suuri maara ns. pikavippitarjoajia, joiden aggressii-
vinen markkinointi, ota nyt — maksa myohemmin- konseptointi tai erittin helpot hakemi-
sen ja kayttamisen -palvelut raivaavat heille markkinaosuutta eri asiakassegmenteissa.
Kuitenkin nama pikavippituotteet voivat olla kuluttajalle erittain kalliita, vaikkakin Suomen
lainsd&dantoon on tuotu lahiaikoina korkoa ja kuluja méaarittelevid kohtia kuten 20 pro-

sentin maksimikorko, 150 euron maksimikustannukset vuosittain tai luoton maksamisen
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muutoksen maksimikustannuksia. (Finlex, Kuluttajansuojalaki, 7.luku). Poikkeuksetta
kuitenkin nama pikavippiyritykset hinnoittelevat tuotteensa aivan asteikon ylapaahan la-
helle 20 prosentin korkoa, kun taas OP pyrkii hinnoittelussaan olemaan maltillisempi 7,95

prosentin korttiluoton prosentista 9,9% vakuudettomiin lainoihin.

Suomen Pankki on arvioinut vuonna 2019, etta korkeampikorkoisia vakuudettomia kulu-
tusluottoja myontavien toimijoiden vakuudettomien kulutusluottojen keskikorko oli yli 11

prosenttia syyskuussa 2019. (Suomen Pankki, 2019.)

3.4 Luottotuotteiden hintavertailu

OP haluaisi tarjota asiakkailleen kohtuuhintaista luottoa omasta pankistaan, mutta silti
asiakkaat hakevat kalliimpia luottotuotteita muilta toimijoilta. Yksi selittava tekija tassa
on, etta luottotuotteiden asiakaskokemus ei padse OP:n luottotuotteilla kilpailijoidensa
tasolle. Luoton hakeminen ja kayttdminen on tehty niin helpoksi ketterien kilpailijoiden
toimesta, etta perinteiset suuret pankit koetaan hitaina, kbmpel6ina ja byrokraattisina
kun haetaan tai kaytetdan luottoa. Asiakkaat voivat kokea luottotuotteen hakemisessa
omalta pankilta tiettyd noloutta tai he eivat halua pankkinsa tietavan, paljonko heilla to-
dellisuudessa on velkaa, vaikka tama kuitenkin on asiakkaan taloudenhallinnan helppou-

den nékodkulmasta juuri pdinvastaiseen suuntaan menemista.

OP:n on siis pyrittdva parantamaan luottotuotteidensa asiakaskokemusta, oltava kette-
rampi hakemisessa, oltava paremmin saatavilla luottoa kaytettdessa ja oltava silti asiak-

kaan mielesta kustannustehokas ratkaisu.

3.5 Markkinoiden parempi asiakasymmarrys

Selvasti pienet ketterét kilpailijat ovat tehneet jotain oikein, koska saavuttavat jatkuvasti
enemmaé&n markkinaosuutta suurien toimijoiden puristuksessa. Suuret toimijat keskittyvat
enemman olemassa olevan tuoteportfolionsa yllapitoon, eivat valttamatta ymmarra mo-
nimutkaisia asiakaspolkujaan tai asiakaspolkujen monilukuisuus ja monimutkaisuus voi-

vat hidastaa paremman asiakaskokemuksen luomista.
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Kohdeorganisaation erittdin laaja tuotetarjoama aiheuttaa monimutkaisen asiointipolku-
jen hallitsemisen kierteen, jossa erilaiset riippuvuudet jarjestelmien valilla ja organisaa-
tion eri osa-alueiden prosessivastuut muodostavat palveluista erittain laajoja kokonai-
suuksia, jolloin jopa laajojenkin asiakassegmenttien tarpeet, joihin kilpailijat iskevat, voi-

vat unohtua vield laajempien olemassa olevien asiakasmassojen taakse.

Vaikka kohdeorganisaatio pyrkii toteuttamaan ketteraé toimintamallia kehityksessaan ja

liketoiminnassaan, sen asiakas- ja asiointipolut eivat viela tallaisia ole.

3.6 Asiakastutkimus luoton hakemisesta, valinnasta ja kaytosta

Asiakastutkimus oli tuhannelle suomalaiselle tehty tutkimus luoton hakemisesta, kay-
tosta ja siind koetuista haasteista ja ongelmista. Tutkimus oli tehty yhteistydssa Gfk:n
seka Visa Europen kanssa. Visa Europe esitteli tutkimuksen OP:lle sen heti valmistuttua
alkusyksysta 2018. Tavoitteenani oli tunnistaa tasta asiakastutkimuksesta keskeiset te-
kijat.

We spoke to a national representative sample of the Finnish
population on gender, age and region

wvisa | [{d

45-54

55-65

41

Working part-time

54
12
33

Not working

Gender Annual income Product holding
Average income
Male Female
‘8 €34.2K o 216
&) o ;
=== of consumers hold average number
a credit product of product held
which they have or used in the
18-34 35-44 45-54 55-65 used in the last 6 last 6 months.
months
By age
18-34 Average amount applied for
Working status ;
35:44 R All Credit card &
9¢ 29 Working full time loans overdraft

Average

€23.7K © €3.6K

Average

S01. Age, S02. Gender. Base: all resy

3K 2018 | Credit vision

yndents UK (n=1000)

Consumer & SME Credit Research | June 2018

A03

amount applied. Base

redit holding, Z06. Amount Loan applied. Z07. Credit Card
n=1000
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ndents UK

Kuva 7. Asiakastutkimuksen kohderyhma. (Gfk, Credit Vision, 2018, sivu 51.)

Asiakastutkimuksen otanta edusti hyvin suomalaisten keskiarvoa sekd demografisesti

huomioiden ik&a, sukupuolta, tydsuhdetta, tulotasoa ja alueellista jakautumista.
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3.6.1 Luottotuotteiden prosessien stressaavuus eri tuloluokissa

Asiakastutkimuksessa pyrin ensin tunnistamaan mitka elementit rahoittamisen hakemi-
sessa tuovat kuluttajille stressia tuloluokittain. Tuloluokkia kasitellaan tutkimuksessa por-
taittain: alle 10 000€, 10 000€ - 19,999¢€, 20 000€ - 39,999¢€, 40 000€ - 79,999€, 80 000€
- 124,999€ ja yli 125 000€ ansaitseviin. Naita tuloluokkia verrattiin rahoittamisen eri pro-
sesseihin — markkinointiin ja myyntiin, rahoituksen hakemiseen, luottopaatokseen, luot-

tosopimukseen, luoton hallintaan, asiakaspalveluun ja takaisinmaksuun.

.
Annual D @ | B &
Income &F nasding | copure.  dectoning | up  homng  sewing  Collections
Less than €10,000 135 134 275 229 177 212 218
€ 10,000 - £19,999 149 189 166
€ 20,000 - £ 39,999 64 125 57 81 135
£€40,000-£79,999 119 62 125
€ 80,000 - € 124,999 50 125
€ 125,000 + 19 164

Kuva 8. Asiakkaan kokema stressi eri tuloluokissa ja luoton eri prosesseissa. (Credit
Vision, 2018, Sivu 1.)

Tutkimuksesta pystyin selvasti huomaamaan, etta yleisesti alemman tuloluokan kulutta-
jat, joiden vuositulot jaivat alle 10 000€, kokivat paapiirteittain kaikki rahoittamisen pro-
sessin vaiheet stressaaviksi. My6s alle 20 000€ ansaitsevat kokivat stressia luotonhake-
muksessa, luottopaatdoksessa seka takaisinmaksussa (kuva 8). Naissa kahdessa tulo-
luokassa suurinta huolta voivat aiheuttaa epavarmuus omasta taloudellisesta tilanteesta,
luoton takaisinmaksussa seké& mahdollinen luoton hylkaamisen pettymys. Tata tilannetta
voi myds pahentaa asiakkaan kokema huono omatunto haetusta luotosta ja tietty nolous
sen hakemisessa. Nama asiakkaat arvostaisivat, etta luoton hakeminen on helppoa ja
heille kerrottaisiin jo etukateen luoton kayton vaikuttavuudesta hdnen omaan talouden-
hallintaansa. He eivét halua joutua noloon tilanteeseen, tai mahdollisen negatiivisen paa-
toksen tullessa se pystytddn kertomaan hanelle mahdollisimman pehmeésti tai tarjoa-

maan toista ratkaisua.

Huomattavaa oli myos, ettd korkeimmassa tuloluokassa itse luottohakemus koettiin

stressaavimmaksi vaiheeksi, mutta muut rahoitusprosessin vaiheet eivat tuottaneet
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stressikerrointa. Tama voi johtua seikasta, etta korkeamman tuloluokan kuluttajat ovat
tottuneet mahdollisesti parempaan ja henkilokohtaisempaan palveluun, jolloin perustie-
tojen kysyminen luoton hakemusvaiheessa koetaan turhauttavana. Nama kuluttajat ar-
vostavat erityisesti palvelua, jossa tuotteen- tai palveluntuottaja tuntee asiakkaansa, jol-

loin sdastytaan hakemusvaiheessa tietojen syottamiselta uudestaan.

Asiakasymmarryksen nakokulmasta eri tuloluokkaan kuuluvien asiakkaiden kokema
stressi eri luotonhakemisen vaiheissa on erinomainen mittari, kun asiakkaan kokemia
Kipupisteita halutaan poistaa. Jos tiettyyn tuloluokkaan kuuluva asiakas kokee tuskaa,
tata tuskaa voidaan helpottaa tarkoilla toimenpiteilla kohdennettuna tiettyyn tuloluokan

segmenttiin.

3.6.2 Eri luottotuotteiden prosessivaiheiden stressaavuus

Seuraavassa vaiheessa asiakastutkimuksessa tunnistin mitka hakemisen ja kayttamisen
prosessit eri luottotuotteissa tuottavat kuluttajille stressia. Talla ristiin vertauksella pyri-
taan tunnistamaan eri rahoitusmuotojen kilpailutekijéita verrattuna muihin rahoitusmuo-
toihin ja selvittamaan, missa luottotuotteissa ja missa luottotuotteen kayttovaiheessa ku-

luttajat kokevat stressia.

Finland & \ B ®,
o - b &2
Marketing Application Credit Account set Account Customer
and selling capture decisioning up hosting servicing Collections
P2P Loan @- 163 264 281 416 114 235 447
Personal Lean @— 204 130
Secured Loan - 17 60 78
Car loan / financing - 211 85 130
Pay-day Loan — 270 343 135 133 338
Credit card @ 55 52
Overdraft - 25 432 42 173 302
Pay-after delivery | 140 135
Pay by instalment | 146 187 116 172

Kuva 9. Asiakkaan kokema stressi eri luotottamisen mekaniikoissa ja luoton eri proses-
seissa. (Gfk, Credit Vision, 2018. Sivu 2.)

Tasté osasta pystyin ensimmaisena huomaamaan, miten henkildiden véliset luototukset

tai lainat ovat stressaavin rahoitusmuoto rahoituksen kaikissa prosesseissa. Kuluttajat
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eivat halua tuoda omaa luotottamistaan julki toisille ihmiselle, vaan luotottaminen koe-
taan erittéin henkilokohtaisena asiana, jolloin luototussuhde halutaan yleisesti vakuutta-

van ja luotettavan kumppanin vdlille (kuva 9).

Vakuudelliset lainat, jossa kuluttajalla on jokin vakaus luoton takana seka luottokortit
nousivat positiivisesti tutkimuksessa seka hakemusvaiheessa, luottopaattksessa etta
asiakaspalvelussa ja takaisinmaksussa. Eritoten luottokorttien hakeminen ja luottosopi-
muksen tekeminen koetaan helpoksi, eivéatka niiden kayttdmisen muut prosessit aiheuta
kuluttajalle stressia. Luottokortti on luonnollinen osa kuluttajan paivittaista osto kayttay-
tymista, jolloin luottokortin hakemisen ja kayttdmisen prosessit on palveluntarjoajien toi-
mesta hiottu suhteellisen hyviksi. Luottokorttiyhtiot myos tuntevat asiakkaansa kohtuulli-
sen hyvin, jolloin tamé& antaa mahdollisuuden luottokorttiyhtiolle tarjota jatkossa ristiin eri
rahoitustuotteita. Tuntemalla asiakkaan ja ettd asiakas tuntee yhtion ja jopa seikka etta
asiakkaalla on olemassa oleva luottosuhde luotonantajaan, helpottavat asiakkaan stres-

sia.

Jos luottotuotteita verrataan eniten keskenaan ja asiakkaat kokevat keskiméaaraisesti
eniten stressia takaisinmaksussa, asiakaspalvelussa ja luottopaatoksessa, asiakasym-
marryksen kannalta loogisinta olisi keskittya juuri naihin tekijéihin. Kohdeorganisaation
on ensin keskityttava hallitsemaan asiakasymmarryksen kautta suurimpia massoja, jotta
ymmarretddn mitka luottotuotteet ja niiden prosessivaiheet auttaisivat ymmartamaan

asiakasta paremmin ja vihentdméaéan asiakkaan stressia.

3.6.3 Kuluttajan valitsemat luottotuotteet ja niiden kaytt6

Seuraavaksi analysoin tietdéd mita luottotuotteita asiakas kayttaa ja milloin viimeksi han
on niitd hakenut. Talla tiedolla halusin ymmartaa asiakkaan nykyisen luottotuotteiden

kayton ja lukumaaran seka tunnistaa miten usein asiakas hakee erilaisia luottotuotteita.

Viimeisen kuuden kuukauden sisalla keskimaaraisesti asiakkailla on ollut kaytéss&dan
2.16 kappaletta luottotuotteita, joista eritoten Suomen markkinoilla yleisin kayttévaline tai

tuote on luottokortti ja 54% vastannaista omistaa ja kayttaa luottokorttia (kuva 10.).
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Credit cards and pay after delivery are top 2 most held and :
used credit products with Finland =the highest market for VISA|
credit cards

On average, consumers hold 2 credit products

Credit product held and used (in %) all products when did they apply for... {in %)
all respondents all who held a credit product

Credit
card
Pay-after g% “
delivery 97
Personal g,
» ]
Loan ¥

Pay by
instalment
Car loan/
financing
Secured
Loan @
Pay-day T
Laan

Cwerdraft @ average number of
2 1 6 product held or used
. in the last 6 moniths.
F2F Loan @

AD3. Which lending product do you hold or have used in the last 6 months? ADS5B. When did you JDDYfO"---_-? . . _
Base : alll respondents, Finland (n=1,000) Base : all respondents who applied for a product, Finland (n=000)

£ GFK. 2018 | Credit vision - Consumer & SME Credit Research | June 2018 8

W Applied recently (last 2 years)
B Applied not 5o recently (2 to 5 years ago)
Hold credit preduct / did not apply

Kuva 10. Luottotuotteiden kayttd ja viimeisen luoton haun aika (Gfk, Credit Vision, 2018.
Sivu 9.)

Pay-after-delivery rinnastetaan Suomen markkinoilla yleisesti maksa laskulla -ominai-
suuteen, ja 37% vastaajista oli kayttanyt tallaista tuotetta viimeisen kuuden kuukauden
aikana. Seuraavaksi suosittuja luottotuotteita olivat henkilokohtainen laina (31% vastaa-
jista), osamaksulla maksaminen (27% vastaajista), autolaina (19% vastaajista) seka va-

kuudellinen luotto (17% vastaajista).

Suomalaisista 68%, jotka ovat kayttaneet luottotuotetta viimeisen kuuden kuukauden si-
salla, ovat myds hakeneet naitd tuotteita viimeisen kahden vuoden aikana. Asiakkaat,
jotka hakevat luottotuotteita, myds kayttavat niitd aktiivisesti ja ovat valmiita kokeilemaan
sekd hakemaan uusia rahoittamisen tuotteita. Asiakkaat kayttavat siis eri luottotuotteita

ristiin, ja ovat valmiita hakemaan ja kayttdmaan niité jokapaivaisessa arjessaan.

Asiakasymmarryksen kehittdmisen kannalta kvantitatiivisen tutkimuksen asiakkaan luot-
totuotteiden kayton frekvenssin tunnistaminen antaa kuvan miten asiakas valitsee tuot-
teitaan kokonaismarkkinassa. Tama kertoo myds sen, miten laaja potentiaali on myyda

ristiin asiakkaalle erilaisia luottotuotteita.
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3.6.4 Miksi asiakas hakee luottotuotteita

Asiakas hakee luottotuotteita rahoittaakseen omaa paéivittaistalouttaan ja hankintojaan.
Asiakas on valmis maksamaan ylimaaraista saadakseen tarvitsemansa sen sijaan, etta
han saastaisi riittavasti rahaa ja ostaisi sen jalkeen haluamansa tuotteen tai palvelun.
Osassa tilanteissa my6s pakottavuus hankintaa kohtaan on tekija, joka saa asiakkaan

hakemaan eri luottotuotteita.

Tutkimuksessa tarkeimmaksi syyksi luottotuotteiden hakemiselle olivat ison ostoksen
maksaminen, joustoa kuluttamiseen ja ostoksen takaisinmaksun jakaminen pidemmalle

aikavalille.

Why did they apply for their credit product? (all products)
all who applied for credit

To pay for single large purchase

To have flexibility in spending

To spread payments overtime

Just because option was available

To put off needing to pay for something

To pay for a small or medium sized purchase overtime

For the associated benefits

To roll debt into one loan

Other

To give money until pay day

‘Wanted structure of a loan with fixed monthly payments

For budgeting

To avoid penalty fees or overdraft fees

Needed money for expenses

ADB. Why did they apply for credit, by markets, Base : All who applied for credit Finland (n=873)
© GfK 2018 | Credit vision - Consumer & SME Credit Research | June 2018 12

Kuva 11. Asiakkaan luotonhakemisen syyt. (Gfk, Credit Vision, 2018. Sivu 12.)

Suurimmaksi tekijaksi tunnistin, ettd asiakkaat hakevat luottotuotteita ensisijaisesti saa-
dakseen joustavuutta sekd haluavat valttaa stressia, kuin etta lainaisivat rahaa joltakin.
Huomattavaa oli myds, ettd 17% asiakkaista haki luottotuotetta vain, koska sellainen
mahdollisuus oli saatavilla (kuva 11).

Asiakkaan syyt kayttaa luottotuotteita ovat aika jarkiperusteisia - he haluavat joustoa joko
kaytossa olevaan rahamaardéan, maksamiseen tai luoton takaisinmaksuun tai he rahoit-

tavat isoja ostoksiaan, jonka maksuajan he haluavat jaksottaa pidemmalle ajalle.

Kuitenkin he tekevét ostopaatoksia valilla hyvin irrationaalisesti ja impulsiivisesti. Ym-

martamalld asiakasta paremmin ja asiakkaan eri kayttaytymismalleja, eiké vain pelkkaa

y =
e —
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numeraalista prossien tai tuottojen dataa per asiakas, voidaan luottotuotteiden asiakas-
ymmarrysta kehittad. Kvantitatiivisen asiakastutkimuksien tarkeimpina kysymyksia sel-

vitettdessa asiakkaan kayttaytymista onkin kysya asiakkaalta miksi, ei mita tai miten.

3.6.5 Asiakastutkimuksen tulokset asiakaskokemuksen osalta

Suomalaiset ovat aktiivisia luottotuotteiden kayttajia ja enenevassa maarin he eivat pel-
kaa kokeilla ja testata uusia luottotuotteita. He haluavat isossa kuvassa ymmartaa ta-
louttaan, jossa eri rahoitustuotteet muodostavat heille turvaa, ymmarrysté ja joustavuutta

heidan paivittdiseen taloudenhallintaan ja tarpeisiin.

Rahoitustuotteita hakiessaan, kuluttajat haluavat jopa ennen rahoituksen prosessin lapi-
menoa ymmartaa ja saada selville heiddn mahdollisuutensa saada rahoitusta ja halua-
vat, etta rahoituksen hakeminen on helppoa, vaivatonta ja vahintaan osittain automati-
soitua. Tahan kilpailussa yleisesti perinteiset luottolaitokset eivat parjaa kun heité verra-

taan kilpaileviin toimijoihin.

Tunnistettuani 16ydodkset tasta kvantitatiivisesta tutkimuksesta, esittelin taman materiaa-

lin liiketoimintaryhman kokouksessa, jossa tarkeimmiksi 10ydoksiksi nostin (kuva 12):

1. Jousto on yksi suurimmista syista lainatuotteiden kayttoon.

Olemassa oleva asiakkuus on suuri syy luotonantajan valintaan.

Luoton tarve tiedostetaan ennen ostohetked, mutta myos kassalla. Jalkikateen
harvemmin.

Pivo ja digitaalinen kaytto erottuu luoton hakemisen helppoudessa.

Joustava maksuaika vahentaa ongelmia takaisinmaksussa.

Tulot jakavat ihmiset luottokortti-, tili-, ja kateismaksajiin.

N o g &

Luotoilta toivottaisiin pienempia kustannuksia, sujuvampaa hakuprosessia ja

joustoa takaisinmaksuun.

=
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Loydokset Visa tutkimuksesta "'

-

Jousto on yksi suurimmista syista —
lainatuotteiden kayttoon

»  Olemassa oleva asiakkuus on suuri syy
luontonantajan valintaan

Luoton tarve tiedostetaan ennen ostohetkea, iy
mutta myos kassalla. Jalkikateen harvemmin. e T

« PIVO erottuu hakemisen helppoudessa U T 17 1 T I —
deallid -
5 o =

i
a

Joustava maksuaika vahentaa ongelmia
takaisinmaksussa

\

* Tulot jakavat ihmiset luottokortti, tili ja -
kateismaksajiin

Luotoilta toivottaisiin pienempia kustannuksia, t
sujuvampaa hakuprosessia ja joustoa )
o0p takaisinmaksuun o @

Kuva 12. Loydokset Visan asiakastutkimuksesta. (OP Instalments 1.0 Liry. 2018)

Kuluttajat myOs arvostavat, etta tuotteen- tai palveluntarjoaja tuntee heidét seké heidan
taloutensa tilan. Tama tarve patee varsinkin silloin, jos he ovat jo kyseisen palveluntar-
joajan asiakkaita. Osittain on myds huomattavissa, etta digitalisaation aikana asiakkaat
olettavat olemassa olevan asiakkuuden helpottavan seuraavien rahoitustuotteiden ha-
kemista. Tama asiakaskokemuksen osalta kriittinen palvelu on useasti laiminly6ty usei-
den tuotteiden tai palveluntarjoajien toimesta, vaan asiakas joutuu syottamaan henkilo-
kohtaiset tietonsa, kuten varallisuuden, tulot seka talouden muut tiedot useaan kertaan

saman toimijan, kuten esimerkiksi pankin palveluun.

Asiakkaat haluavat ensisijaisesti solmia asiakassuhteen luotettavan rahoitustuotteita tar-
joavan toimijan kanssa, joka parhaimmassa tapauksessa jo tuntisi hdnet sekd hanen
taloutensa ja varallisuutensa, jolloin luotonhakuprosessi helpottuisi. Asiakkaille tuottaa
stressia eritoten luoton hakemisen ja myontamisen prosessi, ja asiakkaat eivat halua

kayttaa tahan liikkaa vaivaa.

Luottokortti on nykytuotteista asiakkaalle vaivattomin tapa rahoittaa ostoksiaan ja he ko-
kevat sen rahoittamisen prosessit helpommaksi verrattuna muihin rahoitustuotteisiin.
Luottokortin yhdistdminen muihin rahoitustuotteisiin voi tuoda luottokorttiyhtidlle kilpai-

luedun verrattuna muihin rahoitustuotteita tarjoaviin tai muihin luottokorttiyhtidihin.

)
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Tuottamalla kvalitatiiviseen asiakashaastatteluun vaittamia ja palvelukuvauksia, halusin
saada tarkempaa syvaymmarrysta nykytila-analyysin kvantitatiivisen tutkimuksen [6y-

doksiin.

Vaittdmien ja palvelukuvauksien osalta muodostin ensin asiakkaille seitseméan eri vaitta-

maa ja yhden avoimen kysymyksen:

e Otan luoton mieluummin toimijalta, jonka asiakas jo olen.

e Arvostan luotossa enemmaén sujuvaa luoton hakemista hetkessa kuin kustannuk-
sia.

¢ Arvostan hinnassa enemman sen ymmarrettavyytta kuin lopullista kustannusta.

e Arvostan laskutuspalvelussa, etta naen ostamani ostokset.

¢ Luoton hinta voi olla suurempi kuin luottokortissa.

¢ Haluan kayttaa laskua tai osamaksua, jotta luottokortillani olisi limiittia.

e Maksan mieluummin: osamaksulla kuin luotolla.

o Miksi kayttaisit laskua tai osamaksua?

3.6.6 Asiakastutkimuksen tulokset asiakasymmarryksen osalta

Asiakastutkimuksesta pystyin tunnistamaan selvat lahtékohdat paremmalle asiakasym-
marrykselle — pelkkd numeraalinen tuottoon tai hakemisen ja kayttdmisen prosesseihin
perustuva kuten esimerkiksi lapimenneiden hakemuksien onnistumisprosentti ei ole riit-
tavaa, vaan on pystyttava hahmottamaan paremmin miten asiakas kokee prosessin eri
vaiheet. Asiakkaan asiointi- ja ostopolkuja on ymmarrettdva paremmin, jolloin tarkeim-

miksi kysymyksiksi nousee kysymys "miksi asiakas teki nain”.

Helpointa asiakkaan ymmartadmiseksi on, jos asiakkaan eri asiointipolut voidaan purkaa
osiin tai prosesseihin, jonka jalkeen kvantitatiivista tutkimusta voidaan kayttda naihin
osiin. Naissa kvantitatiivisissa tutkimuksissa voidaan tutkia paremmin suuren massan
kayttaytymistd myos tarkemmin, kuten eri segmenttien erilainen kayttaytyminen eri pro-

sesseissa.
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3.7 Asiakashaastattelu asiakastutkimuksen l6ydoksista

Asiakashaastattelussa halusin validoida tunnistamani l0ydokset asiakaskokemuksen
osalta ja varmentaa miten tutkimusongelmaa voitaisiin viela rajata. Samalla halusin tun-
nistaa, miten kvalitatiivinen asiakashaastattelua voidaan kayttaa luottotuotteiden asia-

kasymmarryksen kehittdmisessa.

Haastatellut asiakkaat

° Ke1l "perheenisa”

L4 Mies 41, keittidmestari, omistaja-asiakas, 26506/kk_ luottokortt, kulutusluotto, asuntolaina
.‘ Ke15 "ei tartte luottoja”
L Mies 47, yrittéja. 6150€/kk, luottokortti, asuntolaina, muu luotto
.‘ KeB "monikayttaia”
L] Mies 51, yrittéja. toinen paapankdd, S000€/kk, luottokortti ja joustoluotto
.‘ To10 "pankin kassa™
L Mainen b2, konsultti, omistaja-asiakas, 3900€/kk, luottokortti, asuntolaina
.' To11 "sporttinen yrittEE"
L4 Mainen 35, DI toinen opiskelu, yrittaja, 55006k, luottokortti ja autolaina
o  Tol2nuoriait’
L nainen 25, lyhennetty tydaika, 1780€. ei luottokorttia
.‘ To 13 "opiskelja”
L] Mainen 27, opiskelia, akaisernmin 3000€. luottokortti
o  Tol4koodar
. mies 37, [T-opiskelija, omistaja-asiakas, 1900€/kk, luottokortti
.‘ Tol5 "perheenditi™
L nainen 45, 7, omistaja-asiakas, 29606/kk, luottokortti
- @

Kuva 13. Asiakashaastatteluun osallistujat. (OP. Asiakashaastattelu 2018.)

Haastateltavilta asiakkailta kysyttiin myds heidan ikaa, sukupuolta, kuukausituloja, am-

mattia sekd mitd muita luottotuotteita heilla oli OP:lta kaytossaan.

Asiakashaastattelu toteutettiin puolistrukturoidusti OP Ryhman tiloissa 10-11.10.2018.
Asiakashaastattelussa asiakkaille esitettiin vaittamia, jotka todettiin Tosiksi, Epavar-
moiksi tai Epatosiksi, joilla haluttiin varmistaa asiakkaan suhtautuminen ja kayttaytymi-
nen yksittéiseen tilanteeseen, toimintaan tai tapahtumaan, TAman liséksi esitin asiak-
kaille palvelukuvauksia, joilla halusin tietda asiakkaan tarkemman suhtautumisen konk-
reettisempaan palveluun. Nailla palvelukuvauksilla asiakkaalle voidaan kertoa realisti-
semmin tietty laajempi palvelutilanne tai tuotekokemus, jolloin voidaan saavuttaa tar-

kempi asiakasymmarrys, kuin yksittaisella vaitteella.

)
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3.7.1 Asiakashaastattelun vaittamat

Ensimmaisessa osiossa halusin tietaé asiakkaan suhtautumisen eri laskuttajan valin-
taan. Mitkda ominaisuudet, laskuttajan kayttamét mekaniikat tai liiketoimintamallit vaikut-

tivat asiakkaan ostopaatokseen.

Laskuttajan valinta

8/9 ottaa luoton m\eluwten[tmm jalta jonka asiakas jo L ‘

on. Tarkeimpana syyna helppous ja to;sena luottamus B

toimintaan. ‘ \]
Arvostan luotossa enemman sujuvaa luoton hakemista , -

hetkessa kuin kustannuksia

2/3 Ei hyvaks kulu}a ta\ kayttaa vain korottoman
maksuajan. Helppous oli tarkea, mutta valinta riippui
selkeaetw kustannuksista.

Arvostan hinnassa enemman sen ymmarrettavyytta kuin \w—
lopullista kustannusta e

«  Puolet kayttajista olivat valmiita ottamaan selvaa
kustannu @\sta Jos ero oli kohtuullinen valittin
turvallisempi.

e

Kuva 14. Laskuttajan valinta. (OP. Laskulla maksaminen. 2018)

Asiakkaat haluavat ottaa luoton toimijalta, jonka asiakkaita he jo ovat. Asiakkaat arvos-
tavat, etteivat heidan tarvitse opetella uusia laskutuskaytantéja ja he kokevat ettad kun
yksittaisella toimijalla on jo heidan tietonsa, naiden olemassa olevien tietojen hyddynta-
minen muiden luottojen sopimiseen ja hallinnointiin on asiakkaan mielesta looginen ja

asiakkaan toimintaa helpottava tekija (kuva 14).

Asiakkaat eivat mydskaan halua mitaan uusia kortteja tai luoton kayttovalineita, jos se
on luoton ottamisen ehtona, vaan he mieluummin kayttavat esimerkiksi olemassa olevia

luottokorttejaan muidenkin luottojen kayttdmiseen.

Asiakkaat ovat yleisesti suhteellisen kustannustietoisia, jolloin suurin osa palvelun kayt-
tajista ymmartavat luottojen kulurakenteen. Markkinoilla on olemassa useita eri luotto-

tuotteita, jossa kampanjanomaisesti asiakkaalle tarjotaan kulutonta ja korotonta maksu-

)
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aikaa. Tama kyseinen ominaisuus ylittaa helposti monen asiakkaan ostokynnyksen. Var-
sinkin jos palvelun kayttémaksut ovat korkeat, asiakkaat mieluusti maksavat koko luoton
erapaivaan mennessa kokonaan pois, kuin jattaisivat sen maksuajan ylittavalle luotolli-

selle osuudelle, jolloin pddomaan lisattaisiin luoton korko.

Asiakkaat arvostavat hinnoittelun lapinakyvyytta, mutta eivat ole yleisesti niin hintakriitti-
sia jos eri vaihtoehtojen vdlilla on muutamia euroja tai muuten eroavat hinnoittelultaan
marginaalisesti. Puolet kayttajista olivat valmiina ottamaan selvaa kustannuksista, ja hei-
déan kohdallaan pieni hinnoittelu ero toi ylimaaraista turvaa. Asiakkaat kokivat, etta hin-
noittelun lapinakyvyys tuo asiakkaalle turvaa ja ymmarrystd hanen omasta taloudenhal-
linnastaan, koska han voi luottaa ettd kulut sek& korko on maltillinen hanen vertailles-

saan tekemaansa luottosopimusta markkinoiden muihin toimijoihin.

Asiakashaastattelun toisessa osiossa halusin tietda haastateltavilta tietd&d heidan suh-
tautumisensa laskulla maksamiseen, ja tdssa yhteydessé kaytin markkinoilla olevaa
Klarna -palvelua esimerkkiné. Klarna -palvelussa asiakas saa ostoksensa kotiinsa tai
mukaansa normaalisti, eikd hanen tarvitse tehda lopullista ostopaatdsta kuin vasta myo-
hemmin saatuaan ostoksen laskun. Asiakkaalle on myds mielikuvallisesti helpompi
tehda "valiostos”, jolloin hanen on helpompi palauttaa mahdollinen ostos. Tama meka-

niikka on erittédin suosittu esimerkiksi vaatteiden verkkokaupoissa.

Seuraavaksi halusin tietdd, miten potentiaalinen asiakas kokee nykyisen laskulla mak-
samisen ja luottokortilla maksamisen. Laskulla ostamisessa haastateltaville esitettiin

seuraavat vaitteet:

1. Arvostan laskutuspalvelussa ettd nden ostamani ostokset.
2. Luoton hinta voi olla suurempi kuin luottokortissa.

3. Haluan kayttaa laskua tai osamaksua, jotta luottokortillani olisi limiittia.
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|Laskulla ostaminen

«  Suurin osa arvosti laskutuspalvelua, mutta sinne ; ‘ ‘
aasy koettiin hankalaksi. Pari haastateltavaa oli —

Pyytyvamen pelkkaan laskuun. Ajantasaisuus oli
tarkeaa.

Laskulla ostaminen mahdollistaa sujuvammin palautukset
ja maksujen korjaamisen palautusten mukaan

*  Puolet haastatelluista piti palautuksien hoitamista
oleellisena osana laskun kayttoa.

Luoton hinta voi olla suurempi kuin luottokortissa ~~ ~~

*  Haastateltavat olivat hyvin kustannustietoisia, mutta
osa hyvaksyi kulut jos ei ollut muita vaihtoehtoja.

Haluan kayttaa laskua tai osamaksua jotta luottokortillani pinaa k t

olisi limiittia e —————————— \nsenmiivoin.

»  Kolmasosalle luottokortin limiitin varjelu oli
merkityksellista

Kuva 15. Laskulla ostaminen. (OP. Laskulla maksaminen. 2018)

Suurin osa haastateltavista arvosti erillista laskutuspalvelua tai laskujen hallinnan palve-
lua, mutta sinne paasy koettiin hankalaksi. Muutama haastateltava olisi tyytynyt pelk-
k&an laskuun, jonka avulla luoton kokonaisnakyma voitaisiin tuoda nakyviin (kuva 15.).
Laskulla ostamisen parhaimpina puolina pidettiin palautuksien helpompaa hoitamista,
vaikkakin yksittédiset haastateltavat pitivat luottokortilla maksamista ja sille palauttamista
helpoimpana. Laskulla maksamisessa yleisesti helppous nousi esiin, ja vaivana koettiin

my0s laskulla maksaessa tilinumeroiden syottamista tai ilmoittamista.

Haastateltavien hintatietoisuus nousi laskulla maksamisessa my06s esiin niin, etta he ei-
vat hyvaksyisi selvasti korkeampaa hintaa laskulla maksamisessa kuin se olisi jo heidéan
olemassa olevalla luottokortilla. Haastateltavat myds pyrkivat hintatietoisuuteen yritta-
malla ymmartdd ostoksen kokonaisuuden hintaa kun ostoksen hintaan oli lisatty mah-

dollisesta laskulla maksamisesta aiheutuvat kulut.

Kolmasosalle haastateltavista luottokortin jaljella ja kaytettavissa oleva luotto oli merki-
tyksellista. Vaikka luotonmyontdjan nakdkulmasta luotoilla ei ole juurikaan eroa, haas-
tatteluissa tuli ilmi, ettd jotkut haastateltavat kokivat olemassa olevan luottokortin luoton
enemmaé&n omakseen seka kaytettavissé olevaksi varallisuudeksi kuin erilliseksi korttiluo-

toksi.
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Kolmannessa vaiheessa haastateltaville esitettiin yksi vaite, seka avoin kysymys laskun
tai osamaksun kaytosta. Haastattelun tassé vaiheessa haluttiin selvittdd miten haasta-
teltavat suhtautuvat luoton ja osamaksun valiseen eroon ja mitkd mahdolliset ominaisuu-
det molemmissa rahoitustavoissa ovat houkuttelevia. Haastateltaville esitettiin seuraa-

vasti:

1. Vaite: Maksan mieluummin: osamaksulla kuin luotolla.

2. Avoin kysymys: Miksi kayttaisit laskua tai osamaksua?

Osamaksulla ostaminen

Maksan mieluummin: osamaksulla kuin ( )
luotolla ‘
+ Lahes kaikki halusivat joustoa eivatka — " —— g

kaivanneet ulkoista painetta maksujen !

hoitoon.
Miksi kayttaisit laskua tai osamaksua? - ~
* Selkeytta maksamiseen ja menojen '

hallintaan ___ \ ) J
* En halua pankkini olevan mukana ( )
‘ AN S

© oP OP @

Kuva 16. Osamaksulla ostaminen. (OP. Laskulla maksaminen. 2018)

Lahes kaikki haastateltavista halusivat taloudenhallintaan joustoa, eivatkd kaivanneet
mitaan ulkoista painetta maksujen hoitoon (kuva 16). Vaite saattoi olla liian kapea, koska
haastateltavat mielsivat osamaksun kiinteéksi, ei neuvoteltavaksi luotoksi, jonka maksu-
suunnitelmaan asiakkaalla ei ollut mahdollisuutta koskea ja etta sen kuukausieria tai era-
paivaa ei ole mahdollista muuttaa. Luoton takaisinmaksulta toivottiin joustavuutta seka
siihen toivottiin ominaisuuksia, jossa asiakas voi paattaa maksusuunnitelman talouden

muuttuessa mahdollisesti kuukausittain.

Kysyttdessa avoimia vastauksia laskun tai osamaksun kayttamiseen, haastateltavilla
paallimmaisend mielessd molempien rahoitusvaihtoehtojen kaytosta oli helppous, muo-

kattavuus ja ymmarrys. Luoton takaisinmaksun toivottiin joustavan asiakkaan tarpeen
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mukaan, sen kaytto olisi yhden tai kahden toimenpiteen takana tai se toisi selkeytta asi-
akkaan kokonaistaloudenhallintaan. Yksi haastateltavista myds ilmaisi kommenteissa,
ettei han halua etta hanen pankkinsa olisi osamaksamisessa tai laskulla maksamisessa

mukana.

Asiakasymmarryksen kehittdmisessa vaitteiden esittdminen antaa tiettyyn spesifiin pal-
veluhetkeen tai tuotteen kanssa kohdattavaan tilanteeseen asiakkaan juuri sen hetken
syvaymmarryksen. Asiakkaat kertovat luottotuotteiden kaytéstaan hyvin rehellisesti ja on
uskottavaa, ettd tama kokemus on aina todenmukaista ja asiakkaan oikeasti kokemaa,
vaikka rahankaytolliset ja luotottamiseen perustuvat suhteellisen henkilokohtaisetkin ky-
symykset voivat aiheuttaa joissakin asiakkaissa negatiivisia reaktioita.

Yksittaisina pistekohtaisina asiakashaastatteluna toteutetut vaitteet eivat kuitenkaan
valttdmattd anna oikeata kuvaa asiakkaan todellisista tarpeista tai toiveista, vaan asiak-
kaan syvaymmartamiseksi vaitteita pitdisi pystya toistamaan useammassa asiakashaas-
tattelussa samalla kysymyksenasettelulla, jotta asiakkaan antama vastaus voidaan to-
dentaa.

3.7.2 Asiakashaastattelun palvelukuvaukset

Asiakkaalla on luottokortin sopimuksen mukaisesti mahdollisuus vaihtaa korttiluottonsa
takaisinmaksueraa kerran kuussa niin etta h&n voi valita maksuerén suuruudeksi 3-
100% korttiluoton maksimista eli luottorajasta. Tata laskukaavaa ja maksuohjelmaa nou-
datetaan yleisesti niin kauan, paitsi jos asiakas haluaa sitd muuttaa kuukausittain tai luo-

tonmyontaja muuttaa sita korttiehtomuutoksella.

Ensimmaisesséa osiossa asiakashaastattelun palvelukuvauksissa tiedustelin asiakkaan
halukkuutta lyhentaa luottokorttinsa luottoa haluamallaan aikavalilla suurien ostoksien
kohdalla. Talla kysymykselld pyrin tunnistamaan asiakkaiden halukkuutta s&atéda kuu-
kausittaista maksuerdanséa joustavammin niin, etta taloudenhallinnan nakékulmasta asi-

akkaan olisi helpompi ennakoida kuukausittaisia luotonlyhentamisen kuluja.
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1. Voit suuren ostoksen jalkeen OPn palvelussa valita milla
aikavalilla haluat maksaa sen luottokortilta pois

= 5/9 olisi tilapaisesti saatanyt

minimiveloitusta amakin joissakin rrT—
tilanteissa '

- Vastauksissa korostui joustavuuden —
tarve, joka nahtiin tassa kuitenkin

toteutuvan rin tie

® 0P OP@

Kuva 17. Palvelukuvaus suuresta ostoksesta. (OP. Laskulla maksaminen, 2018)

Asiakkaat arvostaisivat tallaista mahdollisuutta, etta hanella olisi luottokortissaan omi-
naisuus, jolla yksittdisen isomman ostoksen maksusuunnitelma voitaisiin maaritella erik-
seen (kuva 17). Varsinkin jos tahan olisi liitettyna esimerkiksi erilainen hinnoittelumalli

kuin normaaliin luottokortin viivekorkoon ja kuluihin.

Toisessa osiossa kysyin asiakkailta heidan halukkuuttaan siirtda suuret ostokset erilli-
selle osamaksutuotteelle ja ndin vapauttaa olemassa olevaa luottokorttinsa luottoaan
muihin paivittaisiin tarpeisiin. Asiakkaalle annettiin kaksi vaihtoehtoa palvelun toteutta-
jasta, joko hanen oma pankkinsa OP tai ulkoinen palveluntarjoaja Visa Europe. Visa Eu-
rope:sta asiakkaalle kerrottiin, ettéd kyseinen toimija on toinen suurista maailmanlaajui-
sista kortti-infrastruktuurin toimittajista, jotka mahdollistavat globaalia maksamista seka

erilaisia maksupalveluita.
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2. Voit siirtaa suuret ostoksesi a) Visan b) OPn palvelussa
osamaksulle ja vapautat saldoa tilille tai luottokortille

Debit ja credit maksun siirtaminen laskulle
tai osamaksulle -

« Visan palvelussa 2/9 1610 2 ki i

i

ka... kiiyd =n
i . .
Kel% Tuo pois s

«  Kynnys Visan palvelun kayttoon koettiin
liian isoksi.

» OPn palvelussa tama ei olisi ensisijainen
toimintatapa, mutta voisi tarjota
satunnaisesti joustoa.

Tapahtumavirrassa on pilotoitu palvelua jossa siirretadn
suurehko debit tapahtumna voidaan siirtaa creditille. Toiminto on
vain pahasti pillossa, eikd ole aheuttanut wloksia.

@ 0op oP @

Kuva 18. Palvelukuvaus maksun siirrosta. (OP. Laskulla maksaminen, 2018)

Viesti asiakkailta oli selva, erillisid applikaatioita ei haluttu ladata tai se koettiin erittain
vaivalloiseksi (kuva 18). Ainoastaan erityisissa poikkeustilanteissa oli mahdollisuus, etta
asiakas olisi ndhnyt vaivan ja ladannut erillisen applikaation osamaksamisen kayttoon-
ottamiseksi ja hallinnoimiseksi.

Palvelukuvausten kolmannessa osiossa halusin selvittdd, miten asiakkaat suhtautuisivat
kuvitteelliseen palveluun erillisesta Visa Europen osamaksupalvelussa ja kysyin heidan
halukkuuttaan kayttda osamaksamista erillisesséa palvelussa, johon asiakkaan pitdisi la-
data erillinen mobiiliapplikaatio, ottaa se kayttdon seka hallita tekemidén osamaksusuun-

nitelmia.

Taman jalkeen asiakkaalle esitettiin kysymys haluaisiko han kayttaa tata palvelua ja ha-

nen paatoksensa perustelut.
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3. Suunnittele osamaksuostos ja maksuerat etukateen Visan
palvelussa ja maksa kortilla, jolloin seuraava hintarajan ylittava
ostos siirtyy automaattisesti osamaksuksi

Visa Big ticket purchase 2,5*/9
» Palvelu koettiin yleisesti hankalaksi

» Ostoksia suunniteltin etukateen, mutta 3
silti palvelua ei koettu hyodylliseksi koska , e tharsia
ostoksen sumnmaa ei tiedetty, tai “
ostoikkunassa ei ajateltu enaa etsittavan
rahoitusta

silla an merkitysta.

» Tol4 innostui aiheesta ajatellen sen
olevan palvelun 4 kaltainen

*¥ksi haastateltava olisi kayttanyt palvelua vain jos ostos useita tuhansia (15t€)

@ 0P OP@
Kuva 19. Osamaksun kayttd erillisessa mobiiliaplikaatiossa. (OP. Laskulla maksaminen,
2018)

Ulkoinen erillinen palvelu koettiin yleisesti hankalaksi ja monimutkaiseksi (kuva 19), ja jo
lahtokohtaisesti erillisen mobiiliapplikaation lataaminen koettiin vaivalloiseksi. Yksittai-
nen haastateltava ilmaisi kiinnostuksensa ainoastaan siita syysta, jos palvelussa voitai-
siin rahoittaa selvasti suuria ostoksia (noin 15 000€). Kuitenkin talldin palvelun kayttoon-

otto haluttaisiin tehd& hyvissa ajoin ennen ostosta.

Neljannessa osiossa kysyin haastateltavilta heidén halukkuuttaan tehda osamaksami-
sen luottosopimus ennakkoon OP:n palvelussa, jonka jalkeen heilla olisi mahdollisuus
kayttad kyseista osamaksuluottoa suoraan kaupan maksupaatteelté tai heidan ostaes-

saan verkkokaupassa.

4 Tee luottosopimus etukateen OPn palvelussa ja voit valita
maksupaatteella tai verkkokaupassa osamaksun

» Kaikki haastateltavat olisivat ottaneet
palvelun kayttoon

»  Katevampi kayttaa kuin joustoluotto ->
voisi olla sen jatke
Muistutus paatteella miellytti
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Kuva 20. Palvelukuvaus luoton hakemisesta etukateen. (OP. Laskulla maksaminen,
2018)

Tulos oli harvinaisen yksimielinen, kaikki olisivat ottaneet palvelun kayttéon (kuva 20).
Palvelussa eritoten houkuttaisi sen kaytén helppous, luotto olisi jo valmiina ostostilan-
teessa, eikd sen hakemiseksi tarvitsisi endd nahda vaivaa. Myos erilainen hinnoittelu-
malli sai kommentteja ja kyseisen palvelun nahtiin olevan kampanja -tyylinen, silla olisi

helppo ostaa ja se olisi aina osto tilanteissa saatavilla.

Palvelukuvaukset antavat asiakasymmarryksen nakokulmasta tarkemman ja laajemman
kuvan asiakkaan kayttaytymisestd. Tarkempi palvelukuvaus, asiakkaan hypisteltava
konkreettinen prototyyppi tai palvelun graafinen ulkoasun ja sen testaaminen helpottaa

ymmartaméaan miksi asiakas tekee valinnan ja miten han olettaa taman palvelun kayt-

taytyvan.

3.7.3 Asiakashaastattelun tulokset asiakaskokemuksen osalta

Seuraavassa kuvassa on nahtavissa kaikkien seitseman vaittaman, yhden avoimen ky-

symyksen ja palvelukuvausten tulokset eri haastateltavilta.

Vaittamat Ke8 Kell Kel5 TolD Toll Tol2 Tol3 Tolé Tols

Otan luoton mieluummin toimijalta jonka asiakas jo olen

Arvostan luotossa enemman sujuvaa luoton hakemista hetkessa kuin kustannuksia
Arvostan hinnassa enemman sen ymmarrettavyytta kuin lopullista kustannusta -

Arvostan laskutuspalvelussa ettd nden ostamani ostokset

Laskulla ostaminen mahdollistaa sujuvammin palautukset ja maksujen korjaamisen palautusten
mukaan

Luoton hinta voi olla suurempi kuin luottokortissa - ---

Haluan kayttaa laskua tai osamaksua jotta luottokortillani olisi limiittia

Maksan mieluummin: osamaksulla kuin luotolla ---

Miksi kayttaisit laskua tai osamaksua?

Selkeyttd maksamiseen ja menojen hallintaan To10

En halua pankkini olevan mukana

Vaivattomuus Ke8 To11 To12 Tol4 Tol5

Tarvitsen joustoa raha-asioihini Ke11 Ke15 To11 To12 To13 Tel4 Tol5

1 Voit suuren ostoksen jalkeen pankin palvelussa valita milla aikavalilld haluat maksaa sen
luottokortilta pois (Oma - luottokorttimaksun muokattavat maksuerat)

2 Voit siirtaa suuret ostoksesi pankin palvelussa osamaksulle ja vapautat saldoa tilille tai luottokortille
(Visa — korttimaksun siirto erilliselle luotolle) / (Oma - OP-lasku)

3 Suunnittele osamaksuostos ja maksuerat etukateen Visan palvelussa ja maksa kortilla, jolloin
seuraava hintarajan ylittava ostos siirtyy automaattisesti osamaksuksi (BTP automaattinen)

4 Tee i a pankin Jja voit valita aatteella tai varkkokaupassa
osamaksun (Oma — OP laskun jatkuva luotto ja POS tai verkkokauppavalinta)

Vain Vain
oP 0P

Vi

Kuva 21. Asiakashaastattelun koonti. (OP. Laskulla maksaminen, 2018.)
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Asiakashaastattelusta tunnistin nelja eri teemaa, joita asiakas haluaa luottotuotteiden

hakemisen ja kayttdmisen asiakaskokemuksen parantamiseksi:

Helppous kayttéonotossa
Helppous luoton kaytdssa

Kustannusten nakyvyys asiakkaalle

P O N PR

Jousto ja hallittavuus

Helppous kayttoonotossa on asiakkaalle sitd, etta hén voi ottaa luoton toimijalta, jonka
asiakas jo on. Tama helpottaa kynnysta kayttaa luottoa, koska han voi mielestaan luottaa
luoton antajaan seka ymmartaa mahdollisuudet synergioista mité yksi luotonantaja voi
antaa asiakkaalle, kuten ndkymaéa kokonaishinnoittelusta tai luottojen hallinnasta. Luo-
ton kayttéonotto pitad myos tapahtua luoton kayttamista, eiké sitd haluta tehda yleisesti
samassa tilanteessa kayton kanssa.

Helppous luoton kaytdssé on vaivattomuutta siinéd tilanteessa kun asiakas on kaytta-
massa luottoaan — sen on tapahduttava esimerkiksi yhta vaivattomasti kuin mikékin muu
maksutapahtuma. Luoton hakemista ja kayttamista ei voida sekoittaa samaan hetkeen.
Luotto olisi oltava saatavilla kaikissa asiakkaan haluamissa maksutapahtumissa, mutta
se ei saisi sisaltda yhtaan ylimaaraista elementtia, kuten erillista luottokorttia, vaan sen

olisi oltava joko olemassa olevaan korttiin liitetty tai virtuaalinen.

Asiakkaat ovat paasaantodisesti kustannustietoisia, joten kustannus nousee tarkeam-
maksi tekijaksi kuin luoton hetkessa hakeminen. Asiakkaat myds arvostavat jopa kus-
tannusta tarkeammaksi kuin hinnan ymmarrettavyytta jos naiden valilla on tehtava va-

linta.

Jousto ja hallittavuus ovat asiakkaalle sita, ettd he voivat itse maarittda miten he haluavat
maksaa luottoaan takaisin. Luoton olisi joustettava asiakkaan tarpeiden mukaisesti siina
hetkessa kuin asiakas sitd haluaa. Asiakkaalla olisi oltava mahdollisuus muokata ja
nahda yhdellda nakymalla kaikki luottotuotteensa. Asiakkaat eivat halua kayttaa luottojen

hallitsemiseen useita eri palveluita ja/tai puhelinapplikaatioita, vaan haluavat etta hallinta
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on yhden kayttéliittyman takana. Hallinta on asiakkaalle my6s sitd, etta han luotolla te-

keméansa ostoksen jalkeen voi helposti palauttaa tai korjata tulevia maksujaan.

Johtopaatokset

» Asiakkaat ovat paaosin varsin kustannustietoisia
» Helppo kayttoonotto laskee merkittavasti kynnysta ottaa luotto
= Visan palvelun kayttaminen muodostaa selvan kynnyksen

= Laskutuspalvelussa tulee nahda ostokset ajantasaisesti ja sen palautusta helpottavat
piirteet koettiin tarkeaksi erityisesti kodin sisustuksessa ja vaatteissa

» (Osamaksusta ei koeta saavan tukea talouden hallintaan, vaan jousto on se mita haetaan
Konseptit

» Luottokortin minimiveloituksen helppo saataminen — miellytti valtaosaa 5/8

= Maksutapahturnan siirtaminen laskulle OPn palvelussa — miellytti valtaosaa 5/8

- Etukateen suunnittelu ja korttiostoksen automaattinen laskutus — valtaosa vastusti 2,5*/9
» Luottosopimus etukateen ja osamaksuvalinta ostotilanteessa — vahva kylla 9/9

0P oP @

Kuva 22. Asiakashaastattelun johtopaatokset. (OP. Laskulla maksaminen, 2018.)

3.7.4 Asiakashaastattelun tulokset asiakasymmarryksen osalta

Asiakashaastattelu tai asiakkaiden syvahaastattelu antaa aina tarkemman kuvan yksilén
luottotuotteiden asiakasymmarryksesta. Asiakkaille voidaan erilaisten vaittdmien ja pal-
velukuvausten avulla muodostaa tarkempaa kuvausta tuotteesta tai palvelusta, jota asi-

akkaalla halutaan testata tai hanen kayttaytymistaan tutkia.

Kvantitatiivinen tutkimus asiakasymmarryksen parantamiseksi luottotuotteiden osalta
sopii erityisesti jo markkinoilla olevien tai sinne juuri lanseerattavien tuotteiden tai palve-
luiden tutkimiseksi tai tilanteisiin, jossa tarpeena on saada pistekohtaista tai palvelumal-

lin syvaymmarrysta.

Kun halutaan ymmartaa joku tietty luottotuotteen pistekohtainen toimintamalli asiak-
kaalla tai halutaan validoida asiakkaan oletettu kayttaytymismalli, miten han kayttaa luot-
totuotetta, vaitteet ovat hyva keino testata tata asiakkailla. Asiakas kertoo todenmukai-
sesti, miten han toimii kyseisessa tilanteessa, mutta vaitteen kysymyksenasettelu ei

kerro miksi han toimii niin.
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Palvelukuvauksien kayttaminen asiakasymmarryksen kehittamisessa on yleispateva
keino ymmartaa, miksi asiakas toimii juuri niin. Esittamalla esimerkiksi luottotuotteen ha-
kupolku osissa ja kysymalla asiakkaalta, miten han kayttaisi tatd hakemuspolkua voi-
daan selvittaa, miksi asiakas toimii tietylla tavalla ja saavuttaa sitd kautta syvaymmar-

rysta.

3.8 Luottotuotteiden asiakaskokemuksen ja asiakasymmarryksen kehittaminen

Asiakas tekee ostopaatoksen luottotuotteiden osalta osittain eparationaalisesti ja impul-
siivisesti, varsinkin kun kyseessa ovat kulutusluotot. Asiakas kayttaa naita luottoja pai-
vittdisten ostostensa rahoittamiseen ja hallitsee taman johdosta useita luotonantajia.
Tarkeimmat elementit mitka vaikuttavat ostopaatokseen ovat helppous, jousto, kustan-

nusten nakyvyys ja hallittavuus.

Asiakkaan kokonaistalouden kannalta seka tietysti luotottajan nakdkulmasta optimaali-
sinta olisi, jos asiakkaat keskittaisivat luottotuotteidensa hakemisen ja kayttémisen yh-
delle toimijalle. Tama kuitenkin silla ehdolla, ettéa asiakkaan nakotkulmasta taman yhden
toimijan tuotteet olisivat markkinoiden muihin tuotteisiin kustannuksiltaan nahden tar-
peeksi hyvin hinnoiteltuja. Asiakas tekee luottotuotetta hakiessaan paatoksen, onko juuri
tama luottotuote juuri hanen tarpeisiinsa oikea. Asiakkaan ostopaéattkseen voivat vaikut-
taa tuotteen hinta, palvelun laatu tai hakemisen ja kayttamisen helppous tai joissain ta-
pauksissa yksittainen toimija voi olla ainoa luottotuotteiden tarjoaja, jolta kyseinen asia-
kas voi saada luottotuotteita.

Luottotuotteiden hakemisen ja kayttdmisen asiakaskokemusta parhaiten kehittaa toimin-
tatutkimuksen nakoékulmasta oman pankin tarjoama asiakkaiden tarpeen mukaan muok-

kautuva, helposti haettava ja asiakkaalle kokonaisuudeltaan kustannustehokkain luotto.

Asiakaan syvadymmartaminen on tarkeimpia liikketoiminnan aktiivisen kehittamisen muo-
toja, on ymmarrettava asiakasta mitkd ovat hdnen motiivinsa, tarpeensa ja kayttaymis-
mallinsa, kun han hakee ja kayttaa luottotuotteita. Luottotuotteet eivat voi olla enda pas-
siivisia pankista haettavia tuotteita, vaan niiden on oltava mukana asiakkaiden jokapéi-
vaisessé arjessa osana heidan kokonaistalouttaan. Asiakas tekee ostopaattksen luotto-
tuotteiden valilla impulsiivisesti, ja ymmartamalla asiakasta miksi han tekee néin, on en-
sisijaisen kriittista ja sen tulee olla osa luottotuotteiden tuotekehitysprosessia.
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3.8.1 Helppous luoton kayttoonotossa

Suurimpana vaikuttavana tekijana miksi kilpailevat toimijat valtaavat markkinaa, on luot-
totuotteen helppo haku ja kayttdonotto. Asiakkaat haluavat, etta luottopaatdés on helppo,
yksinkertainen ja se voidaan hoitaa jopa ostamisen ohella. Asiakas toivoo saavansa luot-
totuotteensa yhdelté toimijalta, jos se on hénelle kokonasuudeltaan kustannustehok-

kainta. Jos ei, h&n on valmis ottamaan luottotuotteen muualta.

Asiakkaan itsepalvelukanavia, kuten mobiilipalveluita on kehitettdva, jotta asiakas voi
hakea helposti luottoa halutessaan. Mobiilipalvelut nousevat erittéin helpoksi varsinkin
siiné tilanteessa, jos asiakas on jo kyseisen luottolaitoksen asiakas, jolloin hénelle voi-
daan myos kertoa luotonmydntamisen mahdollisuuksista esimerkiksi Push -viesteilla tai
kaytettavissa olevalla luottokyvylla. Asiakkaalle voidaan nayttééd hanen kaytettéavissaan
oleva jo valmiiksi haettu luottomaara, mutta hanelle voidaan myos nayttaa hanen mah-

dollisuutensa saada lisaluottoa.

Asiakkaan asiakaskokemusta kehittda parhaiten ominaisuus, jolla han yhdella nakymalla
saa tietoonsa miten paljon hanella on luottoa aktiivisessa kaytossa, miten paljon han voi
saada viela luottoa ja luoton kayttdonotto pitaisi olla yhden painalluksen takana. Taméa
yhden painalluksen kayttdonotto pitaisi pystya mahdollistamaan kaikissa hanen itsepal-

velukanavissaan seka ostopoluissa, kuten verkko-ostoksissa.

3.8.2 Helppous luoton kaytossa

Luotto on useimmiten oltava aina saatavilla jopa ostotilanteessa ja luoton kaytto ei vaadi
valttamattd mitaan erillistd valinetta. Olemassa oleva korttiluotto koettiin helpoksi vali-
neeksi kaytolle ja tata tulisi vahvistaa. Optimitilanteessa asiakas pystyy hallitsemaan ko-
konaistalouttaan parhaiten, kun nama maksamisen ja luotottamisen palvelut tarjoaa yksi

kumppani.

Luoton kayttdmisen asiakaskokemusta edistaisi asiakkaalle tarjottu yhden toimijan luo-
tottamisen malli, joka pystyy mukautumaan eri palvelukanaviin. Luotontarjoajan olisi
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mahdollistettava tdma mukautuminen asiakkaan ehdoilla. Luotonantajan nakékulmasta
tama luottotuotteen mukauttaminen voitaisiin tehda esimerkiksi kumulatiivisella hinnoit-

telulla tai hinnoittelu asiakkaan riskitasoon perustuen.

3.8.3 Kustannusten nékyvyys asiakkaalle

Luotottamisen hinta on oltava selvasti esilla sitéd haettaessa tai kaytettaessa. Vaikka kil-
pailijat piilottavat hintansa, asiakas haluaa tietda hintaan vaikuttavat elementit, kuten ko-
rot ja kulut. Asiakas toivoo hinnoittelulta jotakin kustannushyotyd, jos h&n ottaa luottoja

useampia samalta toimijalta.

Asiakkaan luoton kayttamisen asiakaskokemusta kehittéd& yksinkertainen hinnoittelu-
malli, jossa asiakas tietdd kuukausittain paljonko hanen kuukausilyhennyksensé koko-
naisuudessaan ovat. Asiakkaan kokonaistaloudenhallinta perustuu paljolti kuukausisyk-
liin, jolloin kuukausikulujen summaaminen yhteen ja niiden muokkaaminen asiakkaan
tarpeiden mukaan parantaa seka luotonantajan liikketoimintatulosta, etta asiakkaan ko-

kemaa asiakaskokemusta.

3.8.4 Jousto ja hallittavuus

Asiakas haluaa talouteensa kokonaisuudenhallintaa niin tililtd maksamisen, kuin luotto-
tuotteidensa osalta. Asiakas haluaa joustavuutta luottoihinsa, eikd ymmarra jos joku osa
luottotuotteesta on muokattavissa, mutta toinen osa ei, esimerkiksi maksuaika on muo-
kattavissa, mutta lyhennyssumma ei. Asiakas haluaa mahdollisuuksien mukaan muo-

kata jokaista elementtid luottotuotteistaan hanen omien tarpeiden mukaisesti.

Luotonantajan on mahdollistettava asiakkaan luoton lyhennysten muokkaaminen asiak-
kaan ehdoilla. Mahdollistamalla asiakkaan vapaa luottojen takaisinmaksamisen muok-
kaaminen riskien hallinnan ja luoton pddoman lyhenemisen ehdoilla, luotonantaja saa-
vuttaa parempaa asiakassitoutumista. Vapaa muokattavuus ei tarkoita kuitenkaan sita,
ettd asiakas ei lyhentdisi luoton pddomaa, vaan sitad ettd h&dnen olemassa olevat luot-

tonsa voivat muuttua elaméantilanteiden mukaisesti.
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3.9 Asiakasymmarryksen kehittaminen osana liiketoimintaa

Suuret toimijat eivat saa pidettya jatkossakaan kiinni suurista markkinaosuuksistaan, jos
eivat pysty kehittamaan asiakasymmarrystaan luottotuotteiden osalta. Pelkk& numeraa-
linen datan ymmartaminen, mik& on ollut perinteisten luoton myéntéjien ydinosaamista
ei riitd muuttuvassa markkinassa digitaalisuuden, nopeiden ketterien toimijoiden ja asi-

akkaan palvelupolkujen maailmassa.

Asiakasymmarrys on otettava kiinteaksi osaksi liiketoiminnan kehittamista, ja asiakkaan
asiointi- ja palvelupolut on purettava osiin ja pyrittava tata kautta ymmartamaan asiak-
kaan kayttaytymista. Kvantitatiivisen tutkimuksen suuren kuvan ymmartaminen ja siita
johdettujen asiakaskokemuksellisten, vaittamien ja palvelukuvauksien hoystamien asia-
kashaastatteluiden avulla voidaan saavuttaa tarkempaa ymmarrysta, mitka ovat ne asi-

akkaan mekanismit, jotka vaikuttavat asiakkaan ostopaatoksiin.

Toimintatutkimukseni aikana tekemani tyd seka tasta johdettu luottotuotteen osamaksa-
misen kaytettavyystutkimus ovat jo nyt muokanneet toimintatapaa kohdeorganisaatiossa
ja omassa tiimissani niin, etta asiakkaan ymmartaminen on yksi tarkeimpia kehitykselli-
sid asetelmia, josta uusia kehitysprojekteja aloitetaan rakentamaan. Ensin on saatava
kuva markkinasta ja nykyongelmasta, mita ongelmaa tiimin on aloitettava ratkomaan,
jonka jalkeen vaaditaan tarkempaa syvaymmarrysta ennen tuotekehitysvaiheen aloitta-

mista.
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Asiakasymmarrys lilketoiminnan kehittdmisessa

Kvantitatiivinen asiakastutkimus

- Asiakkaan kayttaytyminen
suuressa kuvassa

- Suurien massojen asiakastarpeet

- Analysointi - Analysointi

 Lilketoiminnan tarpeet — Liiketoiminnan tarpeet

- Vaitteiden muodostaminen
yksilon kayttaytymisen
varmentamiseksi

- Tutkimuskysymyksen tarkennus
- Kysymykset massojen tutkimiseksi

Kvalitatiivinen asiakastutkimus

- Asiakkaan kayttaytyminen
yksilotasolla

- Yksittaisen asiakkaan tarpeet

Kuva 23. Asiakasymmarryksen lisddminen liiketoiminnan kehittamiseen.

Jatkuvan asiakkaan ymmartaminen ja jatkuva asiakkaan iholla oleminen kvantitatiivisen
ja kvalitatiivisen tutkimuksien sykleilla, seka tahan liitetty liiketoimintatarpeiden yhdista-
minen, auttavat liiketoimintaa ymmartdmaan asiakasta paremmin. Syvaymmartamalla
asiakkaan luottotuotteiden hakemisessa, kayttamisessa, valinnassa ja edistamalla asia-
kasymmarryksen mukaan ottamista luottotuotteiden liiketoiminnassa, tutkimusongel-
massa kuvattujen markkinaosuuksien pienentyminen, asiakaskokemuksen kehittdminen

ja parempi asiakasymmarrys voidaan saavuttaa.
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4 Ratkaisu

Nykytila-analyysissa tarkeimpana tehtavanani tunnistin, etta asiakaskokemus luottojen
hakemisessa sekd kayttamisessa ja organisaation asiakasymmarrys ovat yksittaisina
selittdjina tarkeimmat miksi asiakkaat eivat hae luottotuotteita keskitetysti omalta pankil-

taan OP:lta, vaan tietyissa tapauksissa hajauttavat luottonsa eri toimijoille.

Ratkaisuvaiheessa halusin lahteéd kehittaméaan kehityssyklin avulla helpommin viestitta-
vaa ja helpommin ymmarrettavaa asiakaskokemuskonseptia, jonka tarkoituksena on va-
lidoida nykytila-analyysissé tunnistettuja asiakkaan ongelmakohtia ja miten niita voidaan
kehittda ja sité kautta parantaa asiakaskokemusta.

4.1 Suunnittelu

Jos asiakkaan tarkeimmiksi kipupisteiksi nousevat luoton helppo haku ja kayttéonotto,
kustannusten nakyvyys ja luoton helppo hallinta ja sen joustavuus, lahdin ratkaisemaan
asiaa helpon kayttéonoton ja kaytdn seka kustannuksien helpomman ymmarryksen kan-
nalta. Tavoitteena oli muodostaa asiakaskokemusta parantava konsepti, joka poistaisi
asiakkaan kipupisteita ja mahdollistaisi helpomman luoton kaytén ja mahdollistaisi asi-

akkaalle luoton kayttamisen kokonaiskustannuksien esiintuomisen.

Luomani konsepti yhdistaa asiakkaan helpon luoton kayttéénottamisen yksittaisten os-
tosten perusteella, seka antaa selvan kuvan asiakkaalle mita kyseinen luototuksen mah-

dollisuus maksaa. (Liite 1, Konseptin kuvaus.)

Konseptin testaamiseksi asiakkailla tuotin palvelukuvauksen (Liite 1, Kuva 1.) yhdessa
Kortit ja Kuluttajarahoituksen organisaation asiakastuntijoiden kanssa, jossa asiakkaalle
kerrottiin palvelun idea lyhyesti ja mahdollinen kayttétapaus, jossa asiakkaan kodinkone
on mennyt rikki ja h&nen pitéisi hankkia uusi, mutta hanella ei ole s&&stoja, hén ei halua
kayttaa niita ja kyseisessa kuussa on jo muitakin kiinteitd menoja. Talla palvelukuvauk-
sella haluttiin todentaa konseptin kehitettyja toiminnallisuuksia ja sen viestintda (Liite 1,

Kuva 2), miten hyvin asiakkaat ottaisivat taméan vastaan.
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Asiakkaiden kohderyhmiksi maariteltiin ik, tydssakaynti (haastateltavilta vaadittiin vaki-
tuinen kokopaiva-, tai osa-aikatyd), sukupuoli seka aikaisemmin kaytetty maksutapa —

kateisella tai pankkikortilla maksaneet, luotolla maksaneet tai osamaksulla maksaneet.

Talla uudella konseptilla ja viestintamallilla haluttiin kehittaa asiakaskokemusta ja asiak-
kaan helpompaa ymmarrystéa luoton kayton kokonaiskustannuksista seka haluttiin kehit-

taa helpompaa mallia asiakkaalle luotottaa isompia ostoksiaan.

4.2 Kokeilu

Seuraavaksi luotua konseptia haluttiin testata asiakkailla miten he reagoivat ja miten
houkuttavana he kyseisen mallin kokevat. Talla testilla haluttiin havainnoida, voisiko
tama parantaa asiakaskokemusta.

Testin kohderyhmaksi maaritettiin 400 asiakasta ja kysely tehtiin OP:n ulkoa ostettuna
erillista asiakaspoolia kayttaen, jossa asiakkaat vastasivat kyselyyn omilla paatelaitteil-
laan huhtikuussa 2020. Vastaajat haluttiin jakaa kolmeen eri ryhmaan: osamaksulla

maksaneisiin, luotolla maksaneisiin ja kateisella tai pankkikortilla maksaneisiin.

Kokeilussa validoitiin my6s nykytila-analyysissa tunnistettuja asiakkaan haasteita vaitta-

milla, kuten luoton kustannusta ja hakemisen vaikeutta.

Challenges

Kuinka hyvin vaittimat sopivat sinuun asteikolla 1-5, miss& 1=Ei sovi lainkaan, 5=Sopii erittdin hyvin?

Oletan, etti luotolla maksaminen on kallista.

Olen isompla luotolla, koska en
tieds, mitd se maksaa.

En jaksa perehty eri rahoitusvaihtoehtoihin ja pidan niiden
vertailua tylasna.

Olen joskus maksanut isomman hankinnan suoraan tililts ja
talouteni on sen vuoksi ollut seuraavina kuukausina fiian tiukilla.

En tieda, mitd eri on isomman hank
rahoittamiseksi.

Kuvio 1. Vaittdmien sopivuus (n= 401).
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Asiakkaat olettavat, etta luotolla maksaminen on kallista ja ovat muutenkin kustannus-
tietoisia ja eivat valttdmatta ymmarra mita luotottaminen maksaa, mutta kuitenkin tietavat

millaisia rahoitusratkaisuja markkinoilla on kaytéssa (Kuvio 1).

4.3 Arviointi

Arviointivaiheen jaoin kolmeen eri kategoriaan: houkuttelevuus, uniikkius ja k&ayton ha-
lukkuus. Konseptin vetovoimaa ja mahdollisuutta muuttaa asiakaskokemusta mitataan

nailla asteikoille tassa toimintatutkimuksessa.

Idean keskeisid avainsanoja mitattiin Heat Map -tyokalun avulla, jossa vastaajat painoi-
vat yksittaisid sanoja, mitk&a herattivat heissa positiivisia tunteita (Liite 1, Kuva 3.). Naissa
vastaajien valitsemissa sanoissa selvasti kuumimmiksi nousivat sanat: Kaikkiaan mak-
samaan, automaattisesti, joustavaan, tasaera ja korkoa. Taman liséksi verbit, kuten naet

ja voit kertovat asiakkaan halukkuudesta saada tietoa ja mahdollisuuksista valintoihin.

4.3.1 Houkuttelevuus

Uusi tapa viestia luotoista seka kayttaa luottoa otettiin asiakkaiden keskuudessa hyvin
vastaan ja 28% prosenttia kyselyyn vastanneista koki taman mallin olevan houkutteleva
(Kuvio 2).

Attractiveness
Kuinka houkutteleva tdma osamaksun idea miglestasi on asteikolla 1-5, misséd 1=Ei ollenkaan houkutteleva, 5= Erittdin houkutteleva?

[z AR 3% % AN 7§

Kuvio 2. Idean houkuttelevuus kaikki vastaajat, n= 401

)

Metropolia



45 (53)

Tutkittaessa kohderyhmia, eritoten houkuttelevaksi sen kokivat jo aiemmin osamaksulla
maksaneet, joiden keskuudessa 45% vastaajista koki sen houkuttelevaksi. Myos aikai-
semmin luotolla maksaneista 38% vastaajista koki uuden mallin houkuttelevaksi (Kuvio
3).

Attractiveness, Target/Analyse Groups
Kuinka houkutteleva tdma osamaksun idea mielestasi on asteikolla 1-5, missa 1=Ei ollenkaan houkutteleva, 5= Erittdin houkutteleva?

O - tal tilla 33 % 7 %

Osamaksu - Luotolla maksaneet 13 % 14 % 35%

Kuvio 3. Idean houkuttelevuus kohderyhmittdin, n=401

4.3.2 Uniikkius

Vastaajista 38% piti tata kehitettyd konseptia uniikkina, jolloin se erottuu nykyisesta tar-
jonnasta kohtuullisen hyvin edukseen. Vain 20% vastaajista piti, etta idea ei erotu nykyi-

sesta tarjonnasta.

Uniqueness

Misti tatd csamaksun idesa. Kuinka hyvin se erottuu nykyisesta tarjonnasta asteikolla 1-8, missa 1=Ei erctu lainkaan, 5= Erottuu erttdin hywin?

Kuvio 4. Idean uniikkius kaikki vastaajat, n=401

Kohderyhmissa varsinkin osamaksulla maksaneet kokivat idean uniikiksi, joista jopa
46% piti ideaa uniikkina. Osamaksulla maksaneista vain 10% ei pitédnyt ideaa uniikkina
(Kuvio 4) .

Metropolia



46 (53)

Uniqueness, Target/Analyse Groups

Mieti tata osamaksun ideaa. Kuinka hyvin se erottuu nykyisesta tarjonnasta asteikolla 1-5, missa 1=Ei erotu lainkaan, 5= Eroftuu eritt8in hyvin?

o IEEEN 6%
tai 17 % 10 % “n% m
Osamaksu - Luotolla maksaneot RN 4% : 30 % B%
4%

Kuvio 5. Idean uniikkius kohderyhmittain, n=401

Kuitenkin myds luotolla aikaisemmin maksaneista 43% piti ideaa uniikkina, ja vain 14%
ei (Kuvio 5).

4.3.3 Kayton halukkuus

Kaikista vastaajista 22% piti mahdollisena, etté voisi kayttaa kyseisté ideaa jos téllainen
olisi kaytettavissa, mutta 39% ei kayttaisi (Kuvio 6).

Willingness to use, after value proposition

Fuinka todennékoisesti kayttaisit tallaista osamaksua asteikolla 1-5, missa 1=En varmasti kayttaisi sita, 5= Kayttaisin sitd varmasti?

Kuvio 6. Kayton halukkuus kaikki vastaajat, n=401

Kohderyhmissa oli huomattavissa selvié eroja, jossa kateisella tai pankkikortilla maksa-
neista suurin osa ei kayttaisi palvelua, kun taas osamaksulla maksaneista jopa 36% voisi
kuvitella kayttavansa palvelua (Kuvio 7).
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Willingness to use, after value proposition, Target/Analyse Groups

Huinka todennikdisesti kayttaisit tallaista osamaksua asteikolla 1-5, mizsd 1=En varmasti kayttaisi sitd, 5= Kayttaisin sitd varmasti?

ow TR BT -

Osamak - Kitetet l pansorslamatoanees TSN S T 5% EESEE ;.
osamakas - Lot mascaneer  IFERNTETSN ax% BT -
Ossmats- smmake a% T

Kuvio 7. Kayton halukkuus kohderyhmittain, n=401

Jo ennakkoon luotolla maksaneiden ja osamaksulla maksaneiden halukkuus idean kay-
ton osalta voi kertoa siitd, ettd jos asiakas tietdd millaista on kayttaad kyseisia palveluita,

niiden parempaan asiakaskokemukseen voidaan vield helpommin vaikuttaa.

4.3.4 Kaytén hyddyt

Tutkimuksessa validoitiin myds kehitetyn mallin hydtyja asiakkaille, jonka tarkoituksena
oli samalla validoida nykytila-analyysin tunnistettuja asiakkaan kipupisteita, mutta erito-

ten mitata uuden idean mahdollista asiakaskokemusta parantavaa vaikutusta.

Benefits ranking, % of respondents

Mitd seursavista aszicista pidat itsellesi hyadyllisimping, kun sjattelet t8t3 osamaksun ideaa? Valitse ne.

Voin halutessani maksaa osamaksun pois milkoin tahansa ilman lisakuluja _ 0%
Haen heti, paljorke korkoa joudun maksamaan _ 52 %
Voin seurata csamaksun tilaa omassa verkkopankissars _ Nn%
Osamiaksun tarjoss Suomessa toimiva pariki _ A0 %
‘ioin tethd & isomman hankinnan, saikka mirulla el juur silka hetkalld _ 2%

olisikaan rahaa

Minun gl tardtse arikseen huolehtia takalsinmaksusta, koska se _ 29%

valoltetaan automaattisesti TNt

ioln mattaa ostoksen csamaksuksl vala vilkon kulutius ostohathests _ 24 %

Kuvio 8. Asiakkaan hyddyt konseptin ja idean osalta.
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Kuten huomioitua, asiakkaalle kokonaiskustannuksien nakyvyys nousee tarkeimmaksi,

jopa ohi sen, ettd luototussuhde olisi Suomalaisen pankin kanssa (Kuvio 8).

4.3.5 Arvioinnin paatelmaét ja idean kaytettavyys osana OP:n tarjoamaa

Jokaisen asiakkaan tekeman maksun mahdollistaminen erilliseksi osamaksuksi asiak-
kaan omissa palvelukanavissa edesauttaa luoton helpomman kayttéonoton. Tehdes-
s&én ostoksen siirtamista osamaksuksi asiakas saa joustavuutta maksujensa hallintaan

valitessaan haluamansa maksuohjelman vaihtoehtojen mukaisesti.

Lapinakyvyys luoton kokonaiskustannuksista on tarkeé asiakkaille ja asiakkaat selvasti
arvostavat luoton antajan mahdollisuutta kertoa mahdollisimman paljon relevanttia tietoa
luoton kokonaiskustannuksista ymmarrettavasti. Pelkké viitekoron ilmaiseminen jaa mo-
nesti asiakkaille vieraaksi, eiké sen kustannusvaikutusta kokonaistalouteen ymmarreta.
Mutta jos kokonaiskustannukset voidaan kertoa niin, ettd asiakas ymmartaa paljonko
hanen kuukaudessa maksettaviin laskuihin tulee vaikutusta, seka kauanko tamé muutos
talla maksuohjelmalla kestaa, asiakkaan asiakaskokemuksen paranee seka luoton kéayt-

tamisen kynnys alenee.

Kyseisen konseptin viestintamalli voidaan ottaa suoraan kayttdon osaksi OP:n omaa luo-
ton tarjoamisen viestintad, joka jo itsessaan kehittédd asiakaskokemusta. Uuden toimin-
nallisuuden kayttéonotto tuoteportfolioon vaatii kuitenkin jarjestelmékehitysta, seka asi-

akkaan itsepalvelukanavien kehitysta.
5 Varmentaminen ja mahdollisuudet

Toimintatutkimuksessa tunnistettuani ensin nykytila-analyysissd markkinatilanteen
haasteet, tutkimusongelman ja kilpailukentan muutoksen, seké selvitettyani suomalais-
ten luoton hakemisen kipupisteet seka asiakaskokemuksen osalta, tavoitteenani oli ke-

hittda naihin ongelmakohtiin ratkaisu.

Naitad molempia tekijoita, luottotuotteiden hakemiseen ja kayttdmiseen vaikuttavia teki-
j6ita varten kehitin uuden konseptin, jossa on uskottavaa, etté luoton hakemisen ja kayt-
tamisen viestintdd parantamalla kyseisen mallin mukaisesti asiakaskokemusta voidaan

merkittavasti parantaa sekd saavuttaa positiivisesti liiketoimintaan vaikuttavia tuloksia.
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Toista kokeilun syklia tama toimintatutkimus ei toteuta, vaan seuraavaksi tatd mallia voi-
daan kehittaa testaamalla tata asiakkailla, esimerkiksi rakentamalla prototyppi tai MVP
(pienin julkaisukelpoinen tuote), jolla voidaan testata mallin toimivuutta oikeasti asiak-
kailla tuotannossa. Mahdollistamalla tdma esimerkiksi tuhannen asiakkaan kayttéon,
konseptin liiketoimintapotentiaali voidaan selvittaa ja tarkempia viela asiakaskokemusta

parantavia saada selville.

Jatkokehitysmahdollisuuksien osalta voidaan kayttdd myods Caganin mahdollisuuksien
arviointi -tekniikkaa, joka voi sdastaa paljon aikaa ja vaivaa tuotekehityksessa. Caganin
ajatuksena on vastata neljaéan avainkysymykseen, jotta voidaan tunnistaa viitekehys te-

kemiselle:

1. Mita liiketoimintamaalia talla tekemisella tavoitellaan? (Tavoite)

2. Misté tiedetaan onnistuminen? (Mittarit ja tulokset)

3. Minka tai mitd ongelmia tekeminen poistaa asiakkaalta? (Asiakasongelma)

4. Minka tyylisille asiakkaille keskitimme tekemisen? (Kohderyhma)
Useat tuotekehitykset epaonnistuvat, koska ne yrittavat miellyttéa kaikkia ja paatyvat ti-
lanteeseen, etta eivat miellytad ketaan. Naiden kysymysten tarkoitus on selventaa tuote-
tiimeille tarkein, eli kohderyhman merkitys — se voi olla yksittdinen kayttdja tai asiakas.
Se voi olla myds kayttaja- tai asiakasprofiili, erityinen kohdemarkkina tai yksittainen eri-
tyinen tyo.
(Cagan 2017.)

6 Loppupaatelmat, yhteenveto ja arviointi

Jotta OP voi parjatad digitalisoituvassa markkinassa pienten kilpailijoiden vallatessa
markkinaosuutta, sen on edelleen kehitettdva tuote- ja palvelutarjoamaansa kohti pa-
rempaa asiakaskokemusta. Asiakkaan aani on saatava kuuluviin liiketoiminnan ratkai-

suissa, joita perinteisesti on tehty liiketoiminnan numeraalisten tunnuslukujen pohjalta.

Asiakaskokemuksen jatkuvaksi parantamiseksi tehtavat toimenpiteet eivat voi olla ker-
taluontoisia, eikd syvemmin asiakasymmarrys vain pistekohtaista. Liiketoiminnan ja tuo-
tekehittdmisen prosessien muuttaminen koko tuotekehitysta koskevaksi on kriittisen tar-

ke&a onnistumisen turvaamiseksi.
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Tama toimintatutkimus toteutti ja kehitti kokeilun syklilla valtavasti asiakkaan kayttayty-
misesta johdettua asiakasymmarrysta enemman, kuin mita perinteisin liiketoiminnan ke-
hittamisen keinoin olisi saavutettu. Vaikka liiketoiminnan kehittdjat, seka tuotekehittajat
voivat myos mieltaa itsensa asiakkaiksi, heidan kehittdmisen nakdkantansa voi sokeut-
taa tarkastelu liian lahelta kehitettavaa asiaa. Ulkoisen, oikean asiakkaan sitouttaminen
kehitystoimintaan on aina tarkempi lahestyminen, kuin vahva "nain se pitaa tehda mutu-

tuntuma” organisaation tyontekijdiden keskuudessa.

Kvantitatiivisen- ja kvalitatiivisen tutkimuksien yhdistaminen luottotuotteiden kehittami-
sessd, antaa yhdistettyna ja jatkuvasti kiertdvana selvemman kuvan sekd suurempien
asiakasmassojen valinnoista ja tarpeista, etta yksittdisen asiakkaan kayttaytymismal-
leista. Naita yksittdisen asiakkaan kayttaytymisen tekijoitd ja valinnan syita voidaan
skaalata ja validoida taas uudestaan kvantitatiivisella metodilla. Talléin voidaan saavut-

taa jatkuvaa liiketoiminnan kehittamistd, jossa asiakkaan aani on aina jatkuvasti lasna.

6.1 Jatkokehitysmahdollisuudet

Tekemé&ani toimintatutkimusta voidaan kayttaa mahdollistamaan selvaa liiketoiminta-
hyotya sekd parempaa asiakaskokemusta helpomman luoton hakemisen ja kayttamisen
osalta. Luotonantajan pitaisi tuote- ja palvelutarjoamaansa kehittdessdan huomioida asi-
akkaan tarpeet kokonaisuutena, ei vain yhtena tuotteena muiden tuotteiden joukossa,
vaan olisi pyrittdva tarjoamaan kokonaisvaltainen tuotetarjoama, joka voi personoitua
asiakkaan omien tarpeiden mukaisesti. Asiakkaat haluavat tietda miten heidéan luottonsa

vaikuttavat kokonaistalouteen ja sen maksukykyyn.

Tuomalla parempia asiakashallinnan kayttoliittymia ja kehittamalla jo olemassa olevia
asiakkaan itsepalvelukanavia, voidaan saavuttaa merkittavia hyotyja asiakkaan keskit-
tdessa luottotuotteensa parhainta asiakaskokemusta tarjoavalle ja kokonaiskustannus-
tehokkaimmalle toimijalle. Tama tekee luototussuhteesta win-win -tilanteen, jossa asia-
kas saa kustannustehokkaammin ja taloudenhallinnallisesti kaikki haluamansa tuotteet-
ja palvelut keskitetysti yhdeltd kumppanilta. Luotonmyontajan ndkdkulmasta asiakas ha-

luaa keskittdd palvelunsa, jolloin luotonmydntajé voi taas itse kustannustehokkaammin
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tuottaa palveluita, hallita luottotappioriskeja ja antaa jopa rahallista hyotya tuntiessaan

asiakkaan historian, maksukyvyn ja hédnen tarvitsemansa palvelutason.

6.2 Reflektointi

Toimintatutkimuksen itse kirjoittamisen osuus oli vallitsevasta tilanteesta riippuen hie-
man haastava — asiasisaltoon pidemmassa historiassa vaikutti oman urapolun akillinen
suunnanmuutos vuonna 2017, jolloin tuttu rahapeliala vaihtui tuntemattomaan finans-
sialaan. Ollessani toimintatutkimuksessa jo kohtuullisen pitkalla edellisen tytnantajan
palveluksessa, minun piti muuttaa viitekehys taysin toiseksi suhteellisen lyhyessa aika-
taulussa. Helppoutta yhtalédn ei tuonut vield silloisen substanssin puuttuminen finans-
sialalta, vaikkakin tuotejohtamisesta ja tuotekehityksesta omattu pitka kokemus auttoi
tassa. Kuitenkin jokaiselle toimialalle uutena tulokkaana, yksilén on omaksuttava valtava
maara tietoa seké osattava soveltaa aikaisemmin opittuja yrityselaméan mekaniikkoja ja

metodologioita kaytantddn nopeasti.

Tama iso muutos aiheutti aluksi viitekehyksessani lilan tuotekehityspainotteisen lahesty-
misen, joka ei ollut toimintatutkimuksen maaritelman mukainen suoraan. Kirjoitustydssa
prosessoituani viitekehysta, se luontevasti mukautui luottojen asiakaskokemusta paran-
tavaksi toimintatutkimukseksi. Saatuani muodostettua uuden viitekehyksen ja niin sano-
tusti rajattuani sita tarpeeksi, tydkuorma helpottui. Myds toimintatutkimuksen ohjaajan
painottavat sanat tekemisen suuntaamisesta toimintatutkimuksen suuntaan merkitsivét

viitekehyksen kiteytymista.

Toimintatutkimus on tehokas tytkalu syklilliseen kehittdmiseen, jonka sykleja voidaan
jatkaa niin kauan kuin kehittdva organisaatio on saavuttanut pAdmaaransa. Toimintatut-
kimusta voidaan soveltaa sekd olemassa olevaan tai uuden kehittdmiseen, jossa yhtei-
sena tekijana on nykytila-analyysissa tunnistettu tutkimusongelma, seka organisaatiota
yhdistava kehittdminen. Toimintatutkimus oli itselleni uusi malli toimia, vaikkakin reflek-
toidessani nyt toimenkuvaani, taté toimintatutkimusta seka siind tuotettua materiaalia,
tunnistan etta toimin jo talla hetkelld toimintatutkimuksen elementeilla nykyisessa tydpai-
kassani ratkoessani nykytilasta johdettuja toiminnallisia ja uudelleen kehittavia, syklimai-

sid toimenpiteita.
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