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Tiivistelma

Finanssialan toimintaympérist6 on muuttunut huomionarvoisesti megatrendien seurauk-
sena luoden haasteita erityisesti pienten pankkien asiakassuhteiden séilyttdmiseen. Pank-
kien kohtaama kilpailu ei rajoitu ainoastaan pankkisektorin sisdiseen kilpailuun, silld
asiakkaiden huomiosta kilpaillaan my®os toimialan ulkopuolella jalansijaa saaneiden uu-
sien yritysten kanssa. Opinndytetyon pyrkimyksend oli kartoittaa toimeksiantajana toi-
mivan Sallan Osuuspankin etihenkildasiakkaiden kokemuksia digitaalisista palveluista
kdytetyimpien OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin toimivuudesta digitaalisen asiakasko-
kemuksen ja asiakasuskollisuuden selvittdmiseksi. Tutkimus toteutettiin kokonaistutki-
muksena kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld. 1 120 18—65-vuotiaalle etdhenkildasi-
akkaalle ldhetettiin sdhkopostitse E-lomakkeessa laadittu verkkokysely, jonka aineisto
analysoitiin Statgraphics Centurion 18 -ohjelmalla.

Kyselyn vastausprosentti oli laskutavasta riippuen odotetusti 13 tai 15 prosenttia. Etéi-
henkildasiakkaat kokivat Sallan Osuuspankin digitaalisten palveluiden toimivuuden
padasiassa hyviand. OP-verkkopalvelun neuvonnan riittdvyys ja helppokiyttdisyys sekd
OP-mobiilin toimintavarmuus ja neuvonnan riittdvyys arvioitiin kuitenkin viitteistd hei-
koimmiksi. Digitaalisten palveluiden kehitysehdotuksissa korostuivat puolestaan palve-
luiden kdyttdmisen helppous ja turvallisuus sekd toimiva yhteys asiakkaan ja pankin vé-
lilla. Noin puolet vastaajista toivoi asiakkuuden kestosta riippumatta pankin olevan yh-
teydesséd heihin vuosittain. 57 prosenttia vastaajista totesi suositteluhalukkuutensa pe-
rimmadiseksi syyksi asiakaskokemuksen, 45 prosentin kehuessa asiakaspalvelua. Loista-
vana NPS-lukuna pidettdvd 67 viittaa asiakassuhteiden séilyttdmiseen tulevaisuudessa-
kin. Ylivertaisen asiakaskokemuksen ja kestdvin asiakasuskollisuuden saavuttaminen
edellyttdd pankeilta asiakkaiden mielipiteiden sdénno6llistd tiedustelemista, aitoa kuun-
telemista sekd regulaation ja resurssien mukaista toteuttamista.
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Abstract

The financial sector’s operational environment has changed noteworthy as a result of
megatrends creating challenges maintaining customer relationships especially in small
banks. The competition that banks are confronting is not limited only to competition
within the banking sector, because customer attention is also competed with new com-
panies, which have gained a foothold outside the industry. The aim of this thesis was to
survey mandator’s, Salla’s Osuuspankki, remote private customers’ experiences of the
most used digital services OP-eservices and OP-mobile functionality to solve digital cus-
tomer experience and customer loyalty. The study was conducted as a census study using
a quantitative research method. An online survey created in E-lomake was sent via email
to 1 120 remote private customers between the ages of 18 and 65, which data was ana-
lyzed using Statgraphics Centurion 18.

As expected, the survey’s response rate was 13 or 15 per cent depending on how it is
calculated. Remote private customers experienced Salla’s Osuuspankki digital services’
functionality mainly good. OP-eservices’ guidance adequacy and user-friendliness along
with OP-mobile’s reliability and guidance adequacy were though evaluated as the weak-
est of arguments. Development proposals for digital services highlighted instead ease
and safety of using the services, as well as the functioning connection between the cus-
tomer and the bank. Approximately half of the respondents wished bank’s contact annu-
ally regardless of customer relationship’s duration. 57 per cent of respondents mentioned
the root cause of their willingness to recommend customer experience, 45 per cent prais-
ing customer service. Considered as a great NPS score, 67 refers to maintaining customer
relationships also in the future. Achieving second to none customer experience and du-
rable customer loyalty requires banks to the regular inquiring of customers’ opinions,
genuine listening, and implementation in accordance with the regulation and resources.
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1 JOHDANTO

Tilastokeskuksen laatiman vdestdennusteen mukaan Lapin maakunnan vuoden 2019
asukasluku 177 457 tulee laskemaan 8,88 prosentilla 161 697 asukkaaseen vuoteen
2040 mennessd, silld 21 kunnasta vain Inarin ja Rovaniemen asukasluvun trendi on
positiivinen (Vaestdennuste 2019 2019). Viisi prosenttia Suomen kokonaispinta-alasta
kattavat kaupunkialueet nostavat kaupungistumisasteen yli 72 prosenttiin, jolloin yha
useampi suomalainen asettuu asumaan kaupunkialueille (Suomen ympiristokeskuk-
sen www-sivut 2020). Matalan korkotason aikana haja-asutusalueilta kasvukeskuksiin
suuntautuva muuttolitke nidkyy pankkien kannattavuuden lisdksi asiakasméddrissa.
Vuoden 2008 finanssikriisistd alkanut kiristyvé pankkisdintely iskee voimakkaimmin
pieniin pankkeihin, mikd myoétévaikuttaa konttoriverkoston suuruuteen seki itsenéis-

ten pankkien paineeseen fuusioitua. (Lahteenmaki 2019a; Lihteenméki 2019b.)

Megatrendit, kuten kaupungistuminen, vdeston ikdéntyminen, globalisaatio ja digita-
lisaatio, ovat muuttaneet finanssialan toimintaymparistod pysyvésti. Asiakkaiden odo-
tukset pankkipalveluiden saavutettavuudesta ja kéytettdvyydestd kiteytyvét helppou-
teen sekd nopeuteen, mika luo paineita teknisten ratkaisujen tehokkuuteen ja luotetta-
vuuteen asiakkaiden luottamuksen sailyttimiseksi. (Fungacova, Toivanen & Tolo
2015.) Huipputeknisten palveluiden osana olevien vuorovaikutustilanteiden epdonnis-
tuminen tai niissd havaittavat virheet antavat palveluntarjoajalle useimmiten vain yh-
den mahdollisuuden palvelun korjaamiseksi ja tyytyvédisyyden palauttamiseksi (Gron-

roos 2009, 78, 84).

Opintojen painotus seké kiinnostus finanssialaa ja Lappia kohtaan johtivat joulukuussa
2019 yhteisty6hon itdlappilaisen Sallan Osuuspankin kanssa, joka koki etdhenkildasi-
akkaidensa asiakaskokemuksen tutkimisen tarpeelliseksi. Opinndytetyo pyrkii selvit-
tamadn verkkokyselylld etdhenkiloasiakkaiden kokemuksia pankin digitaalisten pal-
veluiden toimivuudesta asiakassuhteiden vahvistamiseksi. Finanssialan toimintaym-
péristod ravistelevat muutokset, regulaation kiristyminen sekd OP Ryhmin strategiset
uudistukset vaikuttavat vadjaaméttd Sallan Osuuspankin toimintaan, jolloin digitaali-
sen asiakaskokemuksen tulee ennakoida asiakkaiden muuttuviin odotuksiin ja tarpei-

siin sekd tarjota sellaista arvoa, johon kilpailevat pankit eivét pysty vastaamaan.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

1.1.2015 voimaan tullut valtioneuvoston asetus ammattikorkeakouluista (1129/2014)
kumosi aiemman 15.5.2003 annetun asetuksen (352/2003), jossa opinndytetyon ta-
voite oli méaritelty opiskelijalla olevien tiedollisten ja taidollisten valmiuksien sovel-
tamiseksi, osoittamiseksi ja kehittimiseksi hinen ammattiopintojaan vastaavassa kiy-
tdnnon asiantuntijatehtdvéssa (Asetus ammattikorkeakouluista 352/2003, 7 § 5 mom.;
Asetus ammattikorkeakouluista 1129/2014, 20 § 1 mom.). Tavoite on kumoutumises-
taan huolimatta suosittu sekd ammattikorkeakoulujen opinndytetdiden ohjeissa ettd
opinndytetoitd kisittelevissa kirjallisuudessa. Edelld mainittu momentti otetaan huo-
mioon my0s tdmdn opinndytetyon pohdinnassa, jolloin sen toteutumista peilataan

opinndytetydprosessiin.

Markkinointiin kuuluva, rahoituksen ja sijoittamisen suuntautumisvaihtoehtoon koh-
distuva opinndytetyd on toteutustavaltaan tutkimuksellinen. Kyseessd on ennemmin
tutkimuksellinen ty0 kuin varsinainen tutkimus, vaikka tutkimusasetelmassa viitataan-
kin tutkimusta koskeviin késitteisiin (Hakala 2004, 21-22). Tutkimus koostuu erilai-
sista ratkaisua edellyttdvistd ongelmista, jolloin se voidaan mieltdd monivaiheiseksi
tieteenalansa vaatimuksia ja sdént6jd noudattavaksi ketjuksi, joka rakentuu yhteisolli-
syyden, puolueettomuuden, universaalisuuden seka kriittisen tarkastelun varaan (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 15, 21; Salonen 2013, 9). Eettiset kysymykset ovat
vahvasti l4dsnéd jokaisessa tutkimuksen vaiheessa, jolloin tutkimusprosessissa tulee

kiinnittaa riittdvad huomiota moraalisiin valintoihin (Kuula 2011).

Tieteellistd tutkimusta ja sen tuloksia voidaan pitdé luotettavina, uskottavina ja eetti-
sesti hyviksyttdvind, mikali tutkimuksen suorittaminen on perustunut hyvién tieteel-
liseen kdytintoon. Talloin tutkimuksessa on muun muassa kunnioitettu asianmukaisin
viittauksin muiden tutkijoiden tyGtd, toimittu tutkimustyOstd tulosten arviointiin
yleistd huolellisuutta, rehellisyyttd ja tarkkuutta noudattaen sekd sovellettu eettisesti
kestdviad ja tieteellisen tutkimuksen kriteerit tdyttdvid tiedonhankintaan, tutkimukseen
ja arviointiin liittyvid menetelmid. (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan www-sivut
2020.) Kukin tutkimuksen tekijd on titen yhta lailla velvoitettu hyvin tieteellisen kay-

tdnnon noudattamiseen (Vilkka 2015).



Jokaisen tutkimuksen taustalla on tutkimusstrategisia valintoja méérdéva tarkoitus
(Hirsjarvi ym. 2009, 137; Vilkka 2007, 19). Tutkimusprosessia ohjaavaa opinndyte-
tyOn tarkoituksen ja tavoitteet tiivistdvdd tutkimusongelmaa pidetddn maéérittelyineen
ja rajauksineen yhtend tyon onnistumisen edellytyksistd (Kananen 2015, 41, 45-46).
Negatiivisen sdvyn omaava ongelma on todellisuudessa tutkimuksella selvitettidva
yleisluonteinen asia, josta on johdettavissa tyon aiheen kannalta keskeiset tutkimusky-
symykset, jotka tahtddvéat tutkimusongelman ratkaisemiseen tarkoituksenmukaisia tut-
kimusmenetelmii ja -aineistoja hyddyntdmalld (Kananen 2016, 71, 119, 126; Vilkka
2015). Tutkimuskysymyksié ei tule sekoittaa varsinaisen aineiston tuottamisessa kéy-

tettdviin tutkittaville esitettdviin tarkentaviin kysymyksiin (Kananen 2015, 57).

Opinndytetyon tutkimusongelmana on selvittdd, kuinka etdhenkiléasiakkaat kokevat
Sallan Osuuspankin digitaalisten palveluiden toimivuuden. Ongelmasta johdettavat
tutkimuskysymykset tutkivat vastaavatko pankin tarjoamat digitaaliset palvelut ny-
kyisellddn etdhenkiloasiakkaiden tarpeisiin, miten kyseisid palveluita voitaisiin kehit-
tdd entisestddn sekd kuinka asiakassuhteet pystytddn sdilyttimddn jatkossakin. Eta-
henkiloasiakkaiden kiyttidessd padasiallisesti OP Ryhmén digitaalisia palveluita, heiltd
ei saa valttimattd yhta aktiivisesti palautetta palveluiden toimivuudesta kuin fyysisesti
konttorilla asioivilta henkildasiakkailta, joiden senhetkinen tilanne mahdollisine on-

gelmakohtineen on kartoitettavissa vaivatta asioinnin yhteydessa.

Vaikka OP Ryhma onkin ottanut kayttoon digitaalisissa palveluissaan asiakaspalvelua
tdydentdvin kiitoksia, moitteita tai kehitysehdotuksia sisdltdvan sahkoisen palautteen-
antolomakkeen tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseksi, palautteen antamisen kynnys
voi olla siitd huolimatta korkea. Asiakaskokemukseensa pettyneet asiakkaat saattavat
siirtdd osan tai jopa kaikki pankkipalvelunsa toiseen pankkiin sen ollessa nykydin
aiempaa helpompaa. Pankkien vélisen kilpailun kiristyminen heijastuu myos asiakas-
uskollisuuteen, jolloin vuosien saatossa rakennettu asiakassuhde paikalliseen pankkiin

voi katketa paikkakunnalta muuttamisen vuoksi.

Opinnéytetyolle on todellinen tarve, silld viimeisin Sallan Osuuspankin asiakastyyty-
viisyyttd tarkasteleva opinndytetyd on tehty 15 vuotta sitten vuonna 2005. Etdasiak-
kaiden muodostaessa 45 prosenttia asiakkaista, pankilla on perusteltu huoli nykyisten

asiakassuhteiden sédilymisestd myos tulevaisuudessa. Etdasiakkaalla tarkoitetaan tdssa



yhteydessd Sallan kunnan postinumeroalueen ulkopuolella asuvia henkildasiakkaita.
Pankkien keskindinen kilpailu hyvisté asiakkaista on kovaa, miki tekee asiakassuhtei-
den sdilyttdmisestd entistd haastavampaa. Etdasiakkaita voidaan pitda elintdrkeind pan-
kin litketoiminnan kasvun ollessa sidoksissa heidén tarpeisiinsa kasvukeskuksissa eri-

tyisesti rahoitukseen liittyen. (Harju henkilokohtainen tiedonanto 25.5.2020.)

Edelld esitetyn tutkimusongelman ratkaiseminen edellyttdd kattavaa tutustumista ai-
hetta késittelevddn voimassa olevaan lainsdadiantdon, relevanttiin kirjallisuuteen, tie-
teellisiin artikkeleihin, luotettaviin internetsivuihin ja aiempiin tutkimuksiin. Jotta
tyossd on mahdollista selvittdd etdhenkildasiakkaiden kokemus Sallan Osuuspankin
digitaalisten palveluiden toimivuudesta ja niiden kehittimisestd, teoreettisessa viiteke-
hyksessi tulee syventyé finanssialan digitalisaation vaikutukseen asiakaskdyttidytymi-
seen sekd digitaalisten pankkipalveluiden jirjestimiseen. Olemassa olevien eti-
asiakassuhteiden sdilyttiminen vaatii puolestaan perehtymisti digitaaliseen asiakoke-
mukseen asiakasuskollisuuden lujittamiseksi. Opinndytetyd on suunnattu Sallan
Osuuspankin johdolle, jolloin tyd kirjoitetaan heiddn ndkdkulmastaan. Télloin val-
mista ty0td on mahdollista hyodyntééd pankin digitaalisten palveluiden nykytilan kar-
toituksessa sekd palveluiden kehittdmisessd entistd etdasiakaslahtdisemmiksi.
Theseuksesta ladattavissa oleva sdhkdinen versio avaa tyon hyodynnettivyyden myds

muille tahoille, kuten samaan finanssiryhméén kuuluville pankeille.

Tutkimusstrategisiin valintoihin olennaisesti vaikuttavan tutkimuksen tarkoitus, tdssi
tapauksessa selitystd kausaalisin suhtein etsivén selittdvén tutkimuksen pyrkimyksena
on vastata asetettuihin tutkimuskysymyksiin kvantitatiivista tutkimusstrategiaa hyo-
dyntdmalld. Paradigman perustuminen realistiseen ontologiaan korostaa syy-seuraus-
suhteita, jolloin objektiivisesti todettavat tosiasiat rakentavat todellisuuden. (Hirsjarvi
ym. 2009, 137-139.) Kvantitatiiviselle tutkimusotteelle tyypillinen hypoteesi eli pe-
rustelluksi viitteeksi muotoiltu asioiden vélisen yhteyden selittdvd ennakoiva selitys
ilmaisee tutkijan odotukset havainnoinnilla, haastattelulla tai kyselylla testattavista tut-
kimustuloksista (Vilkka 2007, 18, 24). Etdhenkil6asiakkaiden kokemuksen Sallan
Osuuspankista ja sen digitaalisten palveluiden toimivuudesta voidaan sanoa olevan
hypoteesina yhteydesséd heidén asiakasuskollisuuteensa asianomaiseen pankkiin. Hy-
poteesin paikkansapitidvyys testataan tutkimusongelman ratkaisemisen ohella etdhen-

kiloasiakkaille lédhetettdvélld informoidulla verkkokyselylla.



2.1 Sallan Osuuspankki

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Itd-Lapissa 3 500 asukkaan Sallan kunnassa
sijaitseva Sallan Osuuspankki (Sallan kunnan www-sivut 2020). Vuonna 1925 perus-
tettu itsendinen osuuspankki (Kuva 1) on osa osuustoiminnallista vuonna 1902 toimin-
tansa aloittanutta 141 jédsenosuuspankista sekd tytdr- ja ldhiyhteisot késittdvéstd ryh-
maén keskusyhteis6 OP Osuuskunnasta muodostuvaa OP Ryhméaa (OP Ryhméan www-
sivut 2020). Asiakkaidensa omistuksessa olevan Suomen suurimman finanssiryhméan
perustehtévind on niin omistaja-asiakkaiden kuin toimintaympériston hyvinvoinnin,
turvallisuuden ja kestidvén taloudellisen menestyksen edistiminen. Thmisldheisyys,
vastuullisuus seké yhdessd menestyminen nikyvit huomionarvoisesti OP Ryhmin jo-

kapdiviisessd toiminnassa. (OP Vuosi 2019, 10.)

Kuva 1. Sallan Osuuspankki osoitteessa Kuusamontie 4, 98900 Salla

Sallan Osuuspankin toimitusjohtajana on tyoskennellyt 1.1.2012 alkaen Anne Harju,
pankin tydllistidessd télld hetkelld viisi henkildd. Sallan Osuuspankilla on yli 6 200
asiakasta, joista noin 5 700 on henkildasiakkaita ja reilu 500 yritysasiakkaita. Omis-
taja-asiakkaiden méaara on lisddntynyt tasaisesti aktiivisen jasenhankinnan myota arvi-
olta 3 300 asiakkaaseen. (Harju henkilokohtainen tiedonanto 25.5.2020; Sallan Osuus-
pankin tilinpdatds 2019, 14.) Tilikauden 1.1.-31.12.2019 liikevoitto 667 349,48 euroa

jéi edellisen tilikauden 794 594,46 eurosta kulujen kasvun ja kiinteistoon tehdyn
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100 000,00 euron arvonalennuksen seurauksena. Tilikauden voitto 560 361,44 euroa
kasvoi kuitenkin 30 877,03 eurolla vuoden 2018 tilikauden 529 484,41 euroon verrat-
tuna. (Sallan Osuuspankin tilinpéétés 2019, 3, 19.)

Vihittdispankkitoimintaa harjoittavan paikallisen talletuspankin kilpailukykyisiin ja
nykyaikaisiin kotitalous-, pk-yritys, maa- ja metsdtalousasiakkaille sek julkiselle sek-
torille tarjottaviin pankkipalveluihin kuuluvat rahoitukseen, sijoittamiseen, vakuutuk-
siin seka lainopillisiin palveluihin liittyvédt monipuoliset asiantuntijapalvelut (OP Ryh-
min www-sivut 2020). OP Ryhmin palveluverkosto kidsittdd Suomen kattavimman
konttoriverkoston sekd puhelin-, verkko- ja mobiilipalvelut. Sallan Osuuspankin kes-
keinen sijainti Sallan kirkonkyldlld tukee pankin asiakasldhtoistd strategiaa tarjoten
asiakkailleen asiantuntijapalveluita arkisin klo 10:00-16:00 vilisend aikana, kassapal-
veluita maanantaisin ja perjantaisin klo 10:00-13:00 seké Otto Plus -kéteisautomaatin
rahan tallettamista ja nostamista varten. Henkilo- ja yritysasiakkaiden vakuutuksia
koskevat asiantuntijapalvelut tuotetaan pankin toimipisteessd kahdesti viikossa Poh-
jola Vakuutuksen asiamiehen kautta. Puhelin- ja verkkoneuvotteluja kdytetddn erityi-
sesti vaativimmissa asiantuntijapalveluissa. (Harju henkilokohtainen tiedonanto

25.5.2020; OP Ryhmén www-sivut 2020; Sallan Osuuspankin tilinpditos 2019, 14.)

Verkko- ja mobiilipalveluiden kehittiminen on johtanut OP Ryhméssa viime aikoina
merkittdviin investointeihin (Sallan Osuuspankin tilinpdétos 2019, 14). Asiakaskoke-
muksen parantamiseen ja toiminnan kehittimiseen investoitiin vuonna 2019 313 mil-
joonaa euroa (OP Ryhmén toimintakertomus ja tilinpadtds 2019, 5). Henkildasiak-
kaille tarjottavat pankki- ja vakuutusasioiden hoitamiseen tarkoitetut digitaaliset pal-
velut koostuvat dlypuhelimella, tabletilla tai tietokoneella kéytettdvasta OP-verkkopal-
velusta sekd puhelimeen tai tablettiin ladattavasta OP-mobiilista. Digitaaliset perus-
pankkipalvelut 16ytyvit laitteesta riippumatta myos Saavutettavuus huomioitu -leiman
kriteerit tayttavéstd selkokielisestd ja helppokiyttdisestd OP Saavutettavasta. Android-
ja iPhone-puhelimiin ladattava vastuullista rahankdyttdd opettava mobiilipalvelu OP

Junior soveltuu 10—17-vuotiaille lapsille ja nuorille. (OP Ryhméan www-sivut 2020.)

Alypuhelimiin ilmaiseksi saatavilla oleva mobiilimaksamisen sovellus Pivo tekee ver-
kossa, kaupan kassalla seka kaverille maksamisen entistd nopeammaksi. Mikéli asia-

kas kokee tarvitsevansa apua, hidnen on mahdollista varata aika asiantuntijalle
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valitsemaansa konttoriin, tai neuvotella hinen kanssaan ennalta sovittuna ajankohtana
puhelinneuvottelussa tai mobiilisovellusta seké tietokonetta tukevassa déntd ja kuvaa
jakavassa verkkoneuvottelussa. Sdhkoinen allekirjoituspalvelu mahdollistaa verkko-
palvelutunnuksilla asiakirjojen allekirjoittamisen asiakkaalle sopivaan aikaan kontto-
rissa asioimatta. (OP Ryhméin www-sivut 2020.) OP Ryhmén tavoitteena on tuottaa
omistaja-asiakkaiden tarpeisiin vastaavat palvelut mahdollisimman tehokkaasti sekd
tarjota monikanavainen merkityksellisid ja jatkuvia kohtaamisia edustava toimialansa

paras asiakaskokemus (OP Ryhmaén toimintakertomus ja tilinpdatos 2019, 13—14).

Palveluelinkeinoihin painottuva 32 kylastd muodostuva, pinta-alaltaan Suomen seitse-
ménneksi laajin kunta Salla korostaa tdrkeimpéni arvonaan ekologisuutta, mika ilme-
nee myOs kunnan laatimista asiakas- ja ympdéristolupauksista (Sallan kunnan www-
sivut 2020; Sallan kylien www-sivut 2020; Sallan Matkailuinfon www-sivut 2020).
Sallan sijainti erdmaassa, “in the middle of nowhere” (Kuva 2), vaikuttaa vaistimatta
kunnan asukasluvun kehitykseen, joka tulee pienemién tuoreimman Tilastokeskuksen
viestoennusteen mukaan 29,78 prosenttia vuosina 2019-2040 (Sallan Matkailuinfon
www-sivut 2020; Viéestoennuste 2019 2019). Asiakasuskollisuus paikallista pankkia
kohtaan tulee olemaan niin ollen tulevaisuudessakin ddarimmaisen térkedssé roolissa

Sallan Osuuspankin toiselle paikkakunnalle muuttavien etdhenkildasiakkaiden myota.

Kuva 2. Sallan sloganin kuvaava kyltti Sallatunturin huipulla
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2.2 Tutkimus-, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmit

Tutkimusongelman ratkaisemisen edellytyksend on sithen sopivan tiedonkeruu- ja
analyysimenetelmistd koostuvan tutkimusmenetelmén valinta. Ongelmaa voidaan 1a-
hestyd ilmion luonteesta riippuen kvalitatiivisella (laadullinen) tai kvantitatiivisella
(miéréllinen) tutkimusotteella. Valittu ote ohjaa kullekin tutkimusmenetelmalle omi-
naisimmat tiedon kerddmiseen sekd sen analysoimiseen tarkoitetut menetelmit. (Ka-
nanen 2014, 47, 49, 51.) [lmididen vilisten syy- ja seuraussuhteiden selvittimiseen
kéytettdva selittdvad tutkimus vaatii kattavan aineiston, jotta muuttujien keskindisten
riippuvuuspéitelmien yleistiminen johtaisi totuudenmukaisiin tutkimustuloksiin
(Heikkild 2014, 14). Seké tutkimuksen tarkoitus ettd asetettu tutkimusongelma hypo-

teeseineen puoltavat kvantitatiivisen tutkimusotteen valitsemista.

Empiiristd tutkimustapaa ilmentdva tilastollinen tutkimus tidhtda yksittdistapauksiin
perustuvien sddnndonmukaisuuksien l0ytdmiseen, jolloin saman ilmidn toistuminen
riittdvin usein johtaa tilastolliseen yleistettdvyyteen, jossa eri muuttujien vilistd yh-
teyttd tarkastellaan koko kohderyhmén osalta (Valli 2015). Perusjoukkoa luonnehtivan
otoksen tulee olla edustava ja tarpeeksi suuri, jotta tutkimuksen kohteena oleva ilmi6
saataisiin kartoitettua mahdollisimman luotettavasti. Tutkimusaineiston keruu tapah-
tuu useimmiten valmiit vastausvaihtoehdot sisdltdvilld standardoiduilla tutkimuslo-
makkeilla, aineiston késittely numeerisesti matemaattisilla toimenpiteilld ja varsinai-

nen tiedon esittdminen erilaisilla taulukoilla ja kuvioilla. (Heikkild 2014, 15.)

Tutkittavan ilmién kohdistuessa 1 120:een Sallan Osuuspankin 18—65-vuotiaaseen
etdhenkildasiakkaaseen, kohderyhmaén jokaisen havaintoyksikon tutkiminen tekee tut-
kimuksesta censuksen eli kokonaistutkimuksen (Kananen 2015, 266267, 269). Ai-
neiston kerddminen ei pohjaudu otokseen tai sithen soveltuvaan otantamenetelméién,
silld kokonaistutkimuksen aineisto on suora kuvaus perusjoukosta (Vehkalahti 2019,
45; Vilkka 2015). Heikkildn (2014, 42) mukaan kokonaistutkimusta on tarkoituksel-
lista kdyttdd otoskoon ollessa kolmasosa kohderyhmisté ja perusteltua sen ylittdessa
puolet. My0s havaintoyksikdiden heterogeenisyydestd johtuva vaihtelevuus tukee cen-
suksen valintaa véhdisid otoskokoja koskevien virhemahdollisuuksien minimoi-

miseksi (Kananen 2015, 268). Kananen (2014, 266) suositteleekin rekisterdityneisiin
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asiakkaisiin kohdistuvan tutkimuksen toteuttamista ldhtokohtaisesti censuksena otan-

nan tyOmairén ja kustannusten ollessa kokonaistutkimusta suurempia.

Koska tutkimusongelman ratkaisemisella tavoitellaan vallitsevan tilanteen selvitta-
mistd asiakaskokemuksen parantamiseksi, kohderyhmén vastauksissa esiin nousevat
mahdolliset epdkohdat toimivat kehityskohteina ja -ehdotuksina pankin digitaalisten
palveluiden kehittimisessa. Jotta ilmion kartoittaminen takaisi todenmukaisia tutki-
mustuloksia, joiden pohjalta pankin olisi aiheellista ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin,
tiedonkeruu toteutetaan pienen sattumanvaraisia tuloksia antavan otoskoon sijaan ko-
konaistutkimuksena. Tutkittavien huomattava maara ja sijainti ympari Suomea vah-
vistavat tutkimusaineiston kerddmistd verkkokyselylld, jolla hajallaan olevan luku-
maérdisesti suuren joukon tavoittaminen on vaivatonta (Kananen 2015, 211; Vilkka
2007, 28). Monimutkaisten ja moniulotteisten arvojen, mielipiteiden seké asenteiden
tarkastelemiseen kéytettdvd kyselytutkimus rakentuu suljetuista ja avoimista kysy-
myksistd sekd viitteistd muodostuvista mittareista, joiden mittausvélineend toimii sdh-

koisessd muodossa oleva lomake (Vehkalahti 2019, 11, 17, 20, 48).

Tilastollisessa tutkimuksessa ilmioon vaikuttavat tekijét ovat tutkijan tiedossa, jolloin
tutkittavia muuttujia voidaan mitata lukumédariisesti ja prosentuaalisesti (Kananen
2011, 12, 17). Muuttujat, toisin sanoen tarkasteltavat yhden tai useamman ominaisuu-
den omaavat tekijat, voivat olla laadullisia tai méérallisid, jolloin muuttujan luonne
vaikuttaa sitd mittaavaan mittariin, mittauksen tasosta riippuvaan mitta-asteikkoon
sekd aineiston analysoinnissa kdytettdviin tilastollisiin menetelmiin (Kananen 2014,
140-141). Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmin edetessd deduktiivisesti teoriasta
kaytantoon, tutkimuksen kohteena olevaa ilmiotd kuvaavat teoreettisessa viitekehyk-
sessd esiteltdavit teoriat toimivat empiirisen osuuden kysymysten pohjana (Kananen
2016, 87, 99). Koska tdsmilleen samaa asiaa on mahdollista tiedustella monin eri ta-
voin ja mitta-asteikoin, kyselyssd kdytettdvien kysymysten tiytyy olla perusteellisesti
suunniteltuja ja muotoiltuja, jotta kysymysten muoto ei johda virheellisiin tulkintoihin
vastausten luotettavuuden kustannuksella (Heikkild 2014, 4546, 56). Strukturoitujen
ja avoimien kysymysten tulee olla luonteeltaan yleiskielisid, yksiulotteisia, positiivi-
sen sdvyn omaavia, johdattelemattomia, ymmarrettévid, yksiselitteisid sekd riittdvin

lyhyitd (Kananen 2014, 142—145).
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E-lomakkeella laadittava etdhenkildasiakkaiden kokemuksia Sallan Osuuspankin di-
gitaalisten palveluiden toimivuudesta selvittivd verkkokysely sisdltdd pddasiassa
strukturoituja valmiit vastausvaihtoehdot kisittavid kysymyksia ja vditteitd, joita tdy-
dennetddn madrdllisesti analysoitavilla avoimilla kysymyksilld. Pyrkimyksena on ra-
kentaa vddrinymmartdmisen riskin minimoivia kysymyksié ja véitteitd sekd niitd kos-
kevia vastausvaihtoehtoja, joiden muoto ei aiheuta tutkimustuloksiin tulkinnallisia
vadristymid kysymysten luonteen vuoksi. Mitta-asteikkona kdytetddn nominaali- ja or-
dinaaliasteikkoa (luokittelu- ja jirjestysasteikko), jolloin merkitsevyystestaus toteute-
taan Kruskal-Wallisin, Bonferronin sekd Khiin neli¢ -testeilld. Aineiston kisittely ta-
pahtuu englanninkieliselld tietokoneelle asennetulla 64-bittiselld Statgraphics Centu-
rion 18 -ohjelmalla hyddyntdmailla frekvenssijakaumaa, keskiarvoa, varianssianalyy-
sia sekd ristiintaulukointia, joita havainnollistetaan Microsoft Excel laskentataulukko-

ohjelmassa muokattavilla taulukoilla ja kuvioilla.

Vaikka verkkokysely kohdistuisikin koko perusjoukkoon, se ei ole siitd huolimatta tae
jokaisen havaintoyksikon tavoittamisesta tai heiddn halukkuudestaan kyselyyn vastaa-
miseen, miké aiheuttaa katoa (Kananen 2014, 169, 182). Tutkimukseen osallistumisen
perustuessa vapaachtoisuuteen vastaaja on oikeutettu kieltiytyméan hénelle 14hete-
tystd kyselystd jattdmalld vastaamatta sithen (Kananen 2016, 147). Tutkimusympéristd
asettaa lisdksi omat haasteensa online-tutkimukselle, silld tutkittavan identiteetti seka
vastaushalukkuus ovat tutkijan ulottumattomissa. Verkkotutkimusten alkuinnostus on
jattanyt jdlkensd vastaajien motivaatioon, joka on johtanut tutkimustulosten luotetta-
vuutta heikentdviin alati pieneneviin vastausprosentteihin. (Kananen 2014, 13-14.)
Verkkokyselyiden vastausprosentti jad yleensd kymmenen prosentin tuntumaan tutki-

musaineiston luottamuksellisuudesta riippumatta (Kananen 2015, 267; Kuula 2011).

Saatteet sisdltdvd verkkokysely on tarkoitus vélittdd kohderyhmalle sahkopostitse Sal-
lan Osuuspankin yhteistydyrityksen toimesta rekisterdityjen tietosuojan suojaamiseksi
sekd tietosuojaperiaatteiden noudattamiseksi. Rekisterdidylld tarkoitetaan henkil6tie-
toon yhdistettavad henkildd, tietosuojalla henkil6tietojen eli luonnolliseen henkil66n
liittyvien tunnistettavissa olevien tai tunnistettujen tietojen kasittelyssé rekisteréidyn
vapauksien ja oikeuksien toteutumisen turvaavaa perusoikeutta seki tietosuojaperiaat-
teilla tietosuojalainsdddédnndstd johdettavia henkilGtietojen késittelyd ohjaavia periaat-

teita (Tietosuojavaltuutetun toimiston www-sivut 2020). Tieteellisen tutkimuksen
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henkildtietojen késittelyssé tulee soveltaa tietojen minimoinnin periaatetta, jolloin tut-
kimus toteutetaan mahdollisuuksien mukaan henkilGtiedoitta (Euroopan parlamentin
ja neuvoston asetus luonnollisten henkildiden suojelusta henkildtietojen késittelyssa
sekd ndiden tietojen vapaasta litkkuvuudesta ja direktiivin 95/46/EY kumoamisesta
(yleinen tietosuoja-asetus), 27.4.2016, (EU) 2016/679, EUVL L 119, 4.5.2016, 29;
Tietosuojavaltuutetun toimiston www-sivut 2020). Vastaajille 1dhetetdén lisdksi en-
nakkoon SMS-viesti tulevasta verkkokyselystd muistutusviestineen kyselyn vastaus-

prosentin nostamiseksi tavoitellulle tasolle.

Tutkijan ja tutkittavien altistaessa tutkimusprosessia tiedostamattomille ja tietoisille
virheille, opinndytetyon laadun varmistamisen tulisi kulkea luotettavuutta mittaavien
validiteetin (pdtevyys) ja reliabiliteetin (pysyvyys) osalta jilkijattdoisyyden sijaan tyon
1api sen suunnitteluvaiheesta alkaen. Tutkimusasetelmassa korostuva validiteetti toi-
mii edellytyksend tutkimuksen toteutuksessa sen reliabiliteetille, jolloin teoreettisessa
viitekehyksessd méériteltyjd tutkimusongelman kannalta keskeisié késitteitd mitataan
oikein tarkoitukseen soveltuvilla mittareilla, jotta tutkimuksen toistaminen johtaisi yh-
denmukaisiin tutkimustuloksiin ja tutkimusaineistoista tehtiviin johtopaatoksiin. (Ka-
nanen 2014, 258, 260-262; Kananen 2015, 337-338, 342-343.) Verkkokyselyyn koh-
distuvat virheldhteet jaetaan kyselyn mittariin, kohderyhméén, otantaan ja katoon liit-
tyviin virheisiin. Kysymysten tulisi olla ilmioén ndkdkulmasta osuvia, kohderyhmaén ja
valittujen havaintoyksikoiden oikeita sekd vastausprosentin tarpeeksi korkea virhe-

mahdollisuuksien rajoittamiseksi. (Kananen 2014, 183—185.)

Opinndytetyon luotettavuuskysymyksiin on varauduttu etukéteen paikkansapitivien
tutkimustulosten turvaamiseksi tutkimus-, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmien suun-
nittelussa ja valinnassa sekd varsinaisen tutkimuksen toteuttamisessa. Verkkokyselyn
virheldhteitd on pyritty vahentiméin kiinnittimalla erityistd huomiota mittareihin ja
kohderyhmién sekd ennustamalla kadon suuruutta. Kysely tarkastetaan seké testataan
toimeksiantajalla ja opinndytetyon ohjaajalla ennen sen julkaisemista validiteetin ja
reliabiliteetin takaamiseksi. Tutkimusaineistoa kdsitelldén ja analysoidaan huolelli-
sesti, jotta vastaajille luvattu anonymiteetti ja tietosuoja toteutuvat aineistonkeruusta
johtopditdsten tekemiseen. Aineisto hdvitetddn asianmukaisesti opinndytetyon val-
mistumisen jdlkeen. Tyon validiteettia ja reliabiliteettia kdsitellddn vield syvillisem-

min pohdintaan kuuluvassa luotettavuustarkastelussa.
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2.3 Aiemmat tutkimukset

Ilmion aihealuetta koskettavaan horisontaalisesti ja vertikaalisesti suuntautuvaan pe-
rehtymiseen kuuluu myos tutustuminen kustakin ilmidstéd laadittuihin aiempiin tutki-
muksiin teoreettisen viitekehyksen ldhtokohtien luomiseksi seké pédllekkdistutkimus-
ten valttimiseksi (Kananen 2016, 54-55, 101). Aiemmista tutkimuksista on l0ydetté-
vissd hyvéksi havaittuihin teorioihin, aineiston kerddmiseen ja tutkimustuloksiin lin-
kittyvid nykyiseen tietoon pohjautuvia seikkoja, joita on suositeltava hyodyntda uu-
dessa tutkimuksessa edeltdvid tutkimuksia tdydentden (Kananen 2015, 32; Kananen
2019, 38, 41). Pankkipalveluiden ja asiakaskokemuksen digitalisoitumista on kisitelty
lukuisissa opinndytetdissd, mutta tutkimusasetelmaltaan ja teoreettiselta viitekehyk-
seltddn tiysin vastaavaa tyoté ei ole kuitenkaan tehty aikaisemmin, jolloin opinnéyte-

tyOtd voidaan pitdd ajankohtaisena, omaperdisend ja tarpeellisena.

Oravamiki (2019) on tutkinut opinndytetydssdén OP.n tarjoamat digitaaliset palvelut
tulevaisuudessa ja niiden vaikutus asiakaskdyttiytymiseen Eteld-Pohjanmaan Osuus-
pankin asiakkaiden mielipiteitd digitaalisista palveluista seké pankkipalveluiden digi-
taalisesta murroksesta. Tutkimusmenetelméni hdn on kayttinyt kvantitatiivista tutki-
musotetta ja tiedonkeruussa Eteld-Pohjanmaan Osuuspankin alueen konttoreihin jaet-
tua paperista kyselylomaketta. Asiakkaiden suhtautuminen digitaalisiin palveluihin ja
niiden kéyttdmiseen on yhteydessa 36 vastaajan ikddn, jolloin yli 60-vuotiaat asiakkaat
(72 prosenttia vastaajista) pitdvit digitaalisia palveluita turvallisuudeltaan epiluotetta-

vina ja kdytettivyydeltddn hankalina. (Oravamaki 2019, 7, 23, 27-28, 38.)

My6s Sallisen (2017) opinnéytetyd Digitalisaatio finanssialalla: asiakkaiden tyytyvdi-
syys OP Pohjois-Karjalan sdhkéisiin palveluihin ja Hiltusen (2013) opinndytetyd
Asiakastyytyvdisyystutkimus Polvijdrven Osuuspankin etdasiakkaista sivuavat aihe-
alueeltaan titd tyotd. Tutkimusmenetelmiksi on valittu kvantitatiivinen tutkimusote ja
aineiston kerddmiseksi OP Pohjois-Karjalan 9 380 18-75-vuotiaille keskittdjdasiak-
kaille sdhkopostitse ldhetetty asiakastyytyvédisyyskysely sekd Polvijarven Osuuspan-
kin 25-50-vuotiaille 200 euron katteen omaaville etidasiakkaille sdhkdisesti ldhetetty
asiakastyytyvéisyyskysely. Opinndytetdiden salaisia tutkimustuloksia ei ole sisélly-
tetty Theseuksessa julkaistaviin toihin, joten kyselyilld saatuja tuloksia ei ole mahdol-

lista esitelld Oravaméen tyon tavoin. (Hiltunen 2013, 19, 21; Sallinen 2017, 9, 11, 39.)
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3 FINANSSIALAN DIGITALISAATIO

Globalisaatio ja digitalisaatio ovat aiheuttaneet pysyvdn muutoksen finanssialalla toi-
mivien pankki-, sijoitus- sekd vakuutuspalveluita tarjoavien yritysten toimintaympa-
ristoon (Kontkanen 2015, 15; Palvelualojen tyonantajat PALTA ry 2016, 9; Pohjola
2015, 2). Tieto- ja viestintdtekniikan edistysaskeleet ovat johtaneet yhteiskunnalliseen
sekd taloudelliseen muutosprosessiin, johon vastaaminen edellyttid pankeilta huomat-
tavia investointeja toimintamalleihin, kehitystyohon ja IT-jédrjestelmiin organisaation
toiminnan sekd asiakaskokemuksen kehittimiseksi (Heinild, Jantunen, Koskinen,
Strandman & Voutilainen 2016; Itkonen 2015; Koskinen & Manninen 2019). Digita-
lisaatio luo talouskasvua ja kilpailua seki saa aikaan uudenlaisia tuotteita ja palveluita,
mutta tuo mukanaan my0s systeemisesti huomionarvoisia kyberriskejd rahoitustoi-
mialan verkottuneisuuden ja pirstoutuneisuuden myo6td (Lainakaton alentaminen va-
hentdd... 2018; Nitescu 2016, 149; Terho 2020). Asiakaskéyttdytymisen, teknologian
ja markkinoiden murrokset toimivat digitalisaation perimmaéisend voimana, jolloin yri-
tysten tulee ymmartdd kunkin murroksen merkitys sekd vaikutukset omaan liiketoi-

mintaansa (Ilmarinen & Koskela 2015).

Vuonna 2005 16,82 prosenttia maailman vaestdstd kaytti internetid, kun vastaava luku
oli vuonna 2019 arviolta 53,56 prosenttia, mikéd vastaa 4,13 miljardia ihmisté (Interna-
tional Telecommunication Union www-sivut 2020). Pohjoismaisen pankkisektorin di-
gitaaliset litketoimintamallit ovat Euroopan mittakaavassa digitalisaation edelldkévi-
j0itd, jolloin rahoituspalveluiden muuttuviin kadyttétottumuksiin reagoiminen on muita
euromaita nopeampaa (Fungacova ym. 2015; Goirigolzarri 2016, 234; Grym, Koski-
nen & Manninen 2018). Esimerkiksi verkkopankin kayttdminen pankkiasioiden hoita-
miseen on kasvanut Suomessa tasaisesti vuoden 2008 72 prosentista vuoden 2019 91
prosenttiin (Individuals using the internet for internet banking 2019 2020). Asiakkaat
vertaavat tdnd pdivand odotuksiaan pankkipalveluista muista digitaalisista palveluista
saatavaan asiakaskokemukseen toisten pankkien asiakaskokemuksen sijaan, mika luo
pankeille haasteita niin asiakkaiden tarpeiden tiyttimiseen kuin kannattavien palve-
luiden toteuttamiseen pankkisektorin sisdisen ja sen ulkopuolelta tulevan kilpailun ris-
titulessa (Fungacova ym. 2015; Grym ym. 2018; Hamaildinen, Maula & Suominen

2016).
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3.1 Digitaaliset palvelut

Gronroos (2009, 77-80) méérittelee palvelun aineettomista toiminnoista muodostu-
vaksi, samanaikaisesti tuotettavaksi ja kulutettavaksi vuorovaikutustilanteita sisdltd-
viksi prosessiksi, jonka pyrkimyksend on ratkaista palveluprosessiin tuotantoresurs-
sina osallistuvalla asiakkaalla oleva ongelma. Palvelut ovat luonteeltaan heterogeeni-
sid, varastoimattomia sekd subjektiivisesti koettavia abstrakteja ja ainutkertaisia pro-
sesseja, joiden omistusoikeus ei siirry osapuolelta toiselle niiden kdyttdmisen yhtey-
dessd (Bergstrom & Leppédnen 2018; Gronroos 2009, 80-81; Kotler & Armstrong
2014, 248, 261). Palvelut voidaan ryhmitelld muun muassa ajoittain tai jatkuvasti tar-
jottaviin palveluihin sekd inhimillisyyttd tai tekniikkaa korostaviin palveluihin, jolloin
asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen vuorovaikutus seka palveluprosessin osana ole-
vat ihmiset ja automatisoidut jarjestelmét vaikuttavat palvelun luokitukseen (Gronroos

2009, 84-85).

Rahoituspalveluiksi luetaan pankki-, maksu-, luotto-, sijoitus-, vakuutus- ja yksilolli-
set elidkejarjestelypalvelut (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi kuluttajille
tarkoitettujen rahoituspalvelujen etimyynnistd ja neuvoston direktiivin 90/619/ETY
sekd direktiivien 97/7/EY ja 98/27/EY muuttamisesta, 23.9.2002, 2002/65/EY, EYVL
L 271, 9.10.2002, 19). Kuluttajille tarjottavat rahoituspalvelut késittivit talletus- ja
asiakastilit, maksujenvilityspalvelut, luotot ja niiden véilityksen, sijoitusneuvonnan,
rahasto-osuudet ja muut arvopaperimarkkinalain (746/2012) soveltamisen piiriin kuu-
luvat arvopaperit, arvopaperinvilityksen ja muut sijoituspalvelut, vakuutukset ja nii-
den vélityksen sekd muut rahoituspalvelut ja -vilineet (HE 122/2004, 15-18, 34; Ku-
luttajansuojalaki 38/1978, 6 a luku 1 § 1 mom.). Finanssipalveluiden tuottaminen vaa-
tii finanssipalvelutuotteiden ja asiakaspalvelun osalta erikoisosaamista, jolloin niité tu-
lee pitdd asiantuntijapalveluina (Ylikoski & Jarvinen 2011, 14; Ylikoski, Jarvinen &
Rosti 2006, 9).

Finanssialan digitalisaatio on siirtdnyt rahoituspalveluita sekd maksamista yhi enem-
min verkossa ja asiakkaiden mukana olevissa mobiililaitteissa kéytettdviin uudenai-
kaisiin digitaalisiin palveluihin asiakaskdyttdytymisen muutokseen vastaamiseksi (Fi-
nanssiala ry:n www-sivut 2019; Rehn 2018). Digitaalinen palvelu mééritelldén digi-

taalisten palvelujen tarjoamisesta annetussa laissa (306/2019) verkkosivustoksi tai
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mobiilisovellukseksi sekd niitd koskeviksi toiminnallisuuksiksi eli toiminnoiksi, joita
hyodyntamalld palvelun kdyttdja pystyy esimerkiksi olemaan yhteydessé palveluntar-
joajaan viestein ja lomakkein (HE 60/2018, 48, 100; Laki digitaalisten palvelujen tar-
joamisesta 306/2019, 2 § 1 mom. 3 k.). Verkkosivustot ja mobiilisovellukset sisdltdvit
sekd tekstuaalisessa ettd ei-tekstuaalisessa muodossa olevaa tietoa, ladattavaksi tarkoi-
tettuja lomakkeita ja asiakirjoja kdsittelyineen sekd kaksisuuntaiseen vuorovaikutuk-
seen lukeutuvaa tunnistamis-, todentamis- ja maksuprosessien suoritusta (Euroopan
parlamentin ja neuvoston direktiivi julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mo-
biilisovellusten saavutettavuudesta, 26.10.2016, (EU) 2016/2102, EUVL L 327,
2.12.2016, 3).

Verkkosivusto rakentuu erilaisilla paitelaitteilla ja niitd tukevilla ohjelmistoilla tieto-
verkossa kaytettivistd, verkkotunnuksella yksilGitdvistd digitaalisista tiedostoista, lo-
makkeista, tekstisisilloistd, kuvista sekd muista toisinnettavissa olevista tietosisil-
16istd (Digipalvelulaki 2 § 1 mom. 1 k.; HE 60/2018, 46, 100). Verkkotunnuksella
viitataan fi-maatunnuksen ja ax-maakuntatunnuksen alaiseen, internetverkon nimi-
muotoiseen kirjaimia, numeroita, muita sallittuja merkkejé tai edelld mainittujen yh-
distelmid edustavaan osoitetietoon (HE 221/2013, 91, 253; Laki sédhkdisen viestinndn
palveluista 917/2014, 3 § 1 mom. 35 k.). Digipalvelulaki ei rajaa verkkotunnusta ai-
noastaan maatunnukseen, vaan maéaritelma kattaa minka tahansa lain soveltamisalassa
luetellun palveluntarjoajan aakkosnumeeristen merkkien numerosarjasta koostuvan,
tietoverkkoon liitetyn Internet-protokollaa kdyttavin laitteen tdsméllisesti yksiloivan

IP-osoitteen (Voutilainen 2020, 26).

Mobiilisovellus on sen sijaan dlypuhelimella tai tablettitietokoneella toimiva mobiili-
laitteille suunnattu sovellusohjelmisto, jonka suunnitteleminen ja kehittdminen perus-
tuu sen kdyttdmiseen yleison kaytossa (Digipalvelulaki 2 § 1 mom. 2 k.; HE 60/2018,
47, 100). Mobiililaitteisiin ladattavat sovellusohjelmistot ilmenevit erillisind sovellus-
kaupasta tai verkkosivustolta perdisin olevina sovelluksina. Pditelaitteen hallintaan ja
ohjaamiseen ladattavia kayttojarjestelmié ja sovelluksia ei kuitenkaan katsota mobii-
lisovelluksiksi, silld sovellusohjelmiston tarjoaminen pohjautuu palveluntarjoajan pal-
veluiden kdyttdmiseen. Puheohjattuja sovelluksia tulee pitdd mobiilisovelluksina, pu-

helinpalveluiden jdddessd madritelmén ulkopuolelle. (HE 60/2018, 47.)
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Pankkipalveluiden voimakas digitalisoituminen heijastuu peruspankkipalveluiden
saatavuuteen ja niiden hinnoitteluun (Peruspankkipalveluselvityksen 2019 muistio
29.11.2019, 1). Peruspankkipalvelut pitdvit sisdllddn perusmaksutilin ja tiliin yhdis-
tettdvén tilinkayttovélineen (pois lukien luotolliset tilit ja luottokortit), verkkopankki-
tunnukset, sdhkdisen tunnistusvilineen sekd maksutapahtumien suorittamisen ja kétei-
sen rahan nostamisen (Finanssivalvonnan www-sivut 2018). Jotta asiakkaalla oleva
oikeus peruspankkipalveluihin toteutuisi finanssimarkkinoilla lakien edellyttamill4 ta-
voilla, peruspankkipalveluiden saatavuuden ja hinnoittelun arviointi sekd seuranta
kuuluvat tirkedna osana Finanssivalvonnan tehtaviin (HE 66/2008, 82, 85, 155—156;
HE 123/2016, 33, 50; Laki Finanssivalvonnasta 878/2008, 3 § 1 mom., 3 § 3 mom. 3
k.; Laki luottolaitostoiminnasta 610/2014, 15 luku 6 § 1 mom.).

Uusimman Finanssivalvonnan vuosittain laatiman peruspankkipalveluselvityksen mu-
kaan henkildasiakaskonttoreiden lukuméard on laskenut vuoden 2018 854:sté tarkas-
teluajankohdan 20.9.2019 790 konttoriin, joiden aukioloaikoja on supistettu entises-
tddn, jolloin jo 32 prosenttia konttoreista palvelee asiakkaitaan rajoitetusti (Peruspank-
kipalveluselvityksen 2019 muistio 29.11.2019, 3). Henkiloasiakaskonttoreiden luku-
madran vihentyminen on heikentinyt digitaaliselle asioinnille vaihtoehtoisten palve-
luiden saatavuutta monipuolistaen samanaikaisesti pankkisektorin digitaalisia palve-
luita. Vaikka pankkien digitaalisten palveluiden kdyttamisen kynnystd onkin pyritty
aktiivisesti madaltamaan eri kayttdjdkohderyhmille suunnatuin palvelutarjonnan mu-
kautuksin ja tarvittavan neuvonnan tarjoamisin, kokonaisuus ei ylld edelleenkdén riit-

taville tasolle suotuisesta kehityksestd huolimatta. (Lehdistotiedote 19.11.2018.)

Varsinkin erityisryhmien tarpeet tulisi ottaa aiempaa paremmin huomioon digitaalis-
ten palveluiden saavutettavuudessa sekd niiden kéytettivyydessd (Lehdistotiedote
2.12.2019). Muun muassa nidkd-, kuulo- ja kehitysvammaiset seké ikdihmiset olisivat
halukkaita hoitamaan pankkiasiointinsa digitaalisten palveluiden kautta, mutta timéan-
hetkinen neuvonta sekd mukautukset eli saavutettavuuden ja kdytettdvyyden paranta-
miseen tdhtadvit palveluiden jarjestelyt ja muutokset eivit ole riittdvid digitaalisten
palveluiden kielen, palvelupolkujen sekd tunnuslukulaitteiden ja -listojen kohdalla.
Digitaalisten palveluiden kehittdmisen tulisi ldhted kaikkien palvelunkidyttéjien tar-
peista, jolloin eri asiakasryhmit ja heiddn tarpeensa olisi huomioitu tarkoituksenmu-

kaisesti. (Peruspankkipalveluselvityksen 2019 muistio 29.11.2019, 1, 5,7, 11.)
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3.2 Digitaalisten pankkipalveluiden tarjoaminen

Luottolaitokseksi luettavan peruspankkitoimintaa harjoittavan talletuspankin tulee
noudattaa litketoiminnassaan hyvia pankkitapaa pankkitoiminnan avoimuuden, toimi-
vuuden ja luottamuksen yllapitdmiseksi sekd edistimiseksi (HE 39/2014, 121, 175;
Hyva pankkitapa 2015, 2; Luottolaitoslaki 1 luku 5 § 1 mom., 1 luku 7 § 1 mom., 15
luku 1 §; Wuolijoki & Hemmo 2013, 13). Hyva pankkitapa kattaa pankin ja asiakkaan
viliseen suhteeseen sekd pankkien toimintatapoihin liittyvét periaatteet yhdistettyna
kussakin pankissa noudatettavaan kaytintoon (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka
& Sundberg 2012, 129; Hyva pankkitapa 2015, 2). Kumottuun luottolaitoslakiin
(121/2007) ei oltu sisdllytetty pankkia velvoittavaa sddnndsti hyvan pankkitavan nou-
dattamiseen, jolloin se koettiin etenkin kuluttaja-asiakkaiden asiakkaansuojan kehitta-
misen kannalta aiheelliseksi. Nykyinen laki ei kuitenkaan pidé sisélldan késitteen var-
sinaista maéritelméa sen laajuudesta sekd finanssipalveluita ja pankkiasiointia koske-

vien muutosten vaihtelevista tulkinnoista johtuen. (HE 39/2014, 30, 40, 82.)

Vakituisen asiakassuhteen perustaminen, maksutilin kautta tapahtuvan maksutapahtu-
man toteuttaminen, litketoimen suorittaminen seka liikesuhteen ylldpitdminen vaativat
rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesti annetun lain (444/2017) 3 luvussa
saddettyjen toimien toteuttamista. Riskiperusteisessa arvioinnissa tulee huomioida
asiakas-, tuote-, palvelu-, teknologia-, liiketoimi-, jakelukanava-, maantieteellinen
alue- sekd maakohtaisesti rahanpesua ja terrorismin rahoittamista koskettavat ajankoh-
taiset ja odotettavissa olevat riskit koko asiakassuhteen ajalta. (HE 38/2018, 21, 34—
35; Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisestd 444/2017, 3 luku 1 § 1—
3 mom., 3 luku 2 § 1 mom.) Pankin ollessa ilmoitusvelvollinen Keskusrikospoliisin
perustamalle operatiivisesti itsendiselle rahanpesun selvittelykeskukselle seka epdilyt-
tavistd litketoimesta ettd terrorismin rahoittamisen epdilystd, silld on velvollisuus asi-
akkaan ja tosiasiallisen edunsaajan toiminnan, tuotteen ja palvelun kdyttdmisen perus-
teiden seké litketoiminnan laajuuden ja laadun selvittdmiseen (HE 228/2016, 111, 140,
182, 187, 206; Laki rahanpesun selvittelykeskuksesta 445/2017, 2 § 1 mom.; Poliisin

www-sivut 2020; Rahanpesulaki 3 luku 4 § 1 mom., 4 luku 1 § 1 mom.).

Pankit ovat velvoitettuja tuntemaan asiakkaansa, heidén tosiasiallisen edunsaajansa ja

asiakkaan lukuun toimivan henkilon sekd todentamaan heiddn henkil6llisyytensa
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luotettavalla tavalla (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi rahoitusjérjestel-
min kdyton estdmisesti rahanpesuun tai terrorismin rahoitukseen annetun direktiivin
(EU) 2015/849 ja direktiivien 2009/138/EY ja 2013/36/EU muuttamisesta, 30.5.2018,
(EU) 2018/843, EUVL L 156, 19.6.2018, 56; HE 39/2014, 179; Luottolaitoslaki 15
luku 18 § 1 mom.; Wuolijoki & Hemmo 2013, 55). Asiakkaan tuntemisvelvollisuus
on rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen riskin suuruudesta riippuen yksinkertais-
tettu tai tehostettu. Tehostettu menettely tulee sovellettavaksi muun muassa asiakkaan
ollessa poliittisesti vaikutusvaltainen henkil6 tai hdnen tunnistamisensa ja henkil6lli-
syyden todentamisensa toteutuessa etitunnistamalla. (HE 228/2016, 108—110, 185—
187; HE 167/2018, 127; Rahanpesulaki 3 luku 8 § 1 mom., 3 luku 10 § 1 mom., 3 luku
11§ 1 mom., 3 luku 13 § 1-2 mom.)

Pankkien verkkopankkitunnuksilla toteutettava vahva sdhkdinen tunnistaminen mah-
dollistaa kuluttajille turvallisen henkil6llisyyden vahvistamisen ja digitaalisten asioin-
tipalveluiden tarjoajille luotettavan asiakkaidensa henkil6llisyyden todentamisen (Ky-
berturvallisuuskeskuksen www-sivut 2020). Sdhkdinen menetelma yksildi henkilon ja
oikeushenkilon sitd edustavine luonnollisine henkildineen sekd todentaa tunnisteen oi-
keellisuuden ja aitouden (HE 61/2018, 773; Laki vahvasta sdhkdisestd tunnistamisesta
ja sdhkoisistd luottamuspalveluista 617/2009, 2 § 1 mom. 1 k.). Sédhkdisen tunnistami-
sen jirjestelmien varmuustasot ovat vahvassa sdahkodisessd tunnistamisessa korotettuja
tai korkeita, jolloin henkilon véitetty tai esitetty henkilollisyys on merkittivélla tai kor-
keammalla luottamustasolla henkil6llisyyden muuttamisen ja vaédrinkdyton riskin mer-
kittaviksi vahentdmiseksi tai niiden estdmiseksi (Euroopan parlamentin ja neuvoston
asetus sdhkoisestd tunnistamisesta ja sdhkoisiin transaktioihin liittyvistd luottamuspal-
veluista sisdmarkkinoilla ja direktiivin 1999/93/EY kumoamisesta, 23.7.2014, (EU)
N:0910/2014, EUVL L 257, 28.8.2014, 88).

Teknisesti monimutkaisten séhkodisten maksujen lukumaéirén globaali kasvu ja tiysin
uudenlaiset maksupalvelutyypit ovat lisdnneet sdhkoisten maksujen turvallisuusris-
kejd, jolloin kéyttdjien suojeleminen turvallisella tunnistamisella on petoksen riskin
minimoimiseksi ddrimmaisen tirkedd. Internetin kautta tarjottavien maksupalveluiden
osana oleva dynaaminen koodi vahvistaa maksutapahtuman siten, ettd sen miéra ja
maksunsaaja ovat aina kayttdjdn tiedossa. (Euroopan parlamentin ja neuvoston direk-

tiivi maksupalveluista sisdmarkkinoilla, direktiivien 2002/65/EY, 2009/110/EY ja
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2013/36/EU ja asetuksen (EU) N:o 1093/2010 muuttamisesta sekd direktiivin
2007/64/EY kumoamisesta, 25.11.2015, (EU) 2015/2366, EUVL L 337, 23.12.2015,
36, 51.) Helposti kopioitavat pankkien painetut tunnuslukulistat eivit ole endi sellai-
senaan uusien turvallisuusvaatimuksien mukaisia, jolloin niiden kdyttiminen maksu-
tiliin tai verkkomaksamiseen edellyttidd vahvistuselementtejéd kaksiosaisen tunnistami-

sen toteutumiseksi (Kannanotto 24.6.2019).

Tunnistamistiedon luottamuksellisuuden takaamiseksi toisistaan riippumattomista
vaihtoehdoista eli maksupalvelun kéyttdjilla olevasta tiedosta, hdnen hallussaan ole-
vasta asiasta ja hinet yksiloivéstd ominaisuudesta tulee tayttyd vahintaan kaksi menet-
telyd (Maksupalvelulaki 290/2010, 8 § 1 mom. 24 k.). Tiedolla tarkoitetaan esimer-
kiksi kayttdjatunnuksen ohessa annettavaa salasanaa, hallussa olevalla tunnistusvili-
neelld SIM-kortillista matkapuhelinta, mobiililaitteelle ladattua tunnistussovellusta tai
sirukorttia ja kdyttdjin biometriselld ominaisuudella sormenjilked, silmén iiristd tai
kasvojen muotoa. eIDAS-asetuksen (910/2014) seké tunnistus- ja luottamuspalvelu-
lain (617/2009) mukaista vahvaa sdahkdistd tunnistamista tulee pitdd itsendisend mak-
supalveludirektiivin (2015/2366) ja maksupalvelulain (290/2010) vahvaan tunnistami-
seen ndhden. (HE 132/2017, 32-33.)

Tunnistusvélineen mahdollistaessa sidhkoiset sekd kehittyneet sdhkoiset allekirjoituk-
set, tunnistuspalvelun tarjoaja on velvollinen kertomaan niihin liittyvisté turvallisuus-
tekijoistd, tasosta sekd toteuttamismenetelmistd (HE 74/2016, 58; Tunnistus- ja luot-
tamuspalvelulaki 14 § 3 mom.). Asiakirjan tai viestin hyviksyjin, 1dhettdjin seka laa-
tijan henkilollisyyden allekirjoittamisella osoittavan sédhkoisen allekirjoituksen perus-
muoto ei yksiloi riittdvén yksiselitteisesti allekirjoittajan henkilollisyyttd, jolloin alle-
kirjoituksen aitouden ja allekirjoittajan henkil6llisyyden varmistamiseen kaytetién ke-
hittynyttd sdhkoistd allekirjoitusta (Voutilainen 2020, 57). Allekirjoituksen tulee tél-
16in yhdistyé yksiloivésti allekirjoittajaan ja yksiloidd hdnet, luomisen on tapahduttava
allekirjoittajan yksinomaisessa valvonnassa olevilla korkean varmuustason sdhkdisen
allekirjoituksen luontitiedoilla seké allekirjoitettuun tietoon liittdmisen tavalla, jolla
tarvittava tiedon muuttaminen jilkeenpdin on havaittavissa (Euroopan parlamentin ja
neuvoston asetus sdhkoisestd tunnistamisesta ja sdhkoisiin transaktioihin liittyvista
luottamuspalveluista sisdmarkkinoilla ja direktiivin 1999/93/EY kumoamisesta,

23.7.2014, (EU) N:0 910/2014, EUVL L 257, 28.8.2014, 100).
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Digitalisaation ilmentymistd edustavien digitaalisten palveluiden sdéntely on lisdénty-
nyt palveluiden digitalisoinnin edistymisen myd&td. Sdantelyn pyrkimyksend on digi-
taalisia palveluita kdyttdvien luonnollisten henkildiden tieto- ja kuluttajansuojan seka
oikeusturvan takaaminen perusoikeuksien varmistamisen toteutumisella. (Voutilainen
2020, 18-19.) 1.4.2019 voimaan tulleen digipalvelulain pddmiirénd on digitaalisten
palveluiden tietoturvallisuuden, laadun ja saatavuuden sekd palveluiden siséllon saa-
vutettavuuden edistiminen yhdenvertaisten digitaalisten palveluiden kayttamisen
mahdollisuuksien parantamiseksi. Lain 17 §:n 5 momentin siirtyméasddnnoksen mu-
kaisesti sen soveltaminen luottolaitosten, maksulaitosten, sijoituspalveluyritysten sekd
vakuutusyhtididen ja -yhdistysten tarjoamiin lain soveltamisalan piirin ulkopuolelle
muun siirtyméisdannoksen nojalla jddneisiin digitaalisiin palveluihin kdynnistyy vai-
heittain 1.1.2021. (Digipalvelulaki 1 § 1 mom., 3 § 1 mom. 6 k., 16 §, 17 § 5 mom.;
HE 60/2018, 5, 45, 56, 91, 100—101, 107.) Néin ollen saavutettavuussddnndksid sovel-
letaan jo vahvan sidhkdisen tunnistamisen edellyttéviin pankin palveluihin viranomai-
sen digitaalisten palveluiden tavoin. Saavutettavuussadintelyn soveltaminen koskettaa
pankkien tarjoamia muita palveluita vuoden 2021 alusta alkaen, mobiilisovellusten

liittyessa sdédntelyn osaksi 23.6.2021. (Voutilainen 2020, 112.)

Verkkosivustoille ja mobiilisovelluksille asetetut saavutettavuusvaatimukset kiteyty-
vit neljddn periaatteeseen, joithin kuuluvat havaittavuus, hallittavuus, ymmaérrettiavyys
ja toimintavarmuus. Digitaalisten palveluiden kéyttdjien tulee pystyd havaitsemaan
palveluntarjoajan esittdmat kadyttoliittyméan osat tietoineen, navigoida kayttoliittymén
osien valilld hallitusti sekd ymmaértad palvelussa olevat tiedot ja kdyttoliittymén toi-
minta. Jotta avustavaa teknologiaa tukevat asiakassovellukset pystyvit tulkitsemaan
palvelun siséltod luotettavasti, digitaalisen palvelun tulee olla sisdlloltdén toiminta-
varma. Teknologiariippumattomat saavutettavuusvaatimukset keskittyvét digitaali-
seen palveluun ja sen sisdltoon sen sijaan, ettd niissd eriteltdisiin tiettyd digitaalista
palvelua koskeva teknologia innovoinnin vaikeuttamiseksi. Digitaalisten palveluiden
saavutettavuuden ja kaytettdvyyden turvaamiseksi niiden suunnittelun, kehityksen
sekd yllapidon péivityksineen tulee noudattaa tekniikoita ja periaatteita, joilla paran-
netaan kaikkien kdyttdjaryhmien saavutettavuutta. (Euroopan parlamentin ja neuvos-
ton direktiivi julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavu-
tettavuudesta, 26.10.2016, (EU) 2016/2102, EUVL L 327, 2.12.2016, 1, 5, 10; HE
60/2018, 13.)
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3.3 Digitaalinen asiakaskokemus

Aiemmista ja nykyisistd yrityksestd saaduista mielikuvista, sen luomista tunteista seka
eri kosketuspisteissd olevista kohtaamisista syntyvad asiakaskokemus mielletdan yri-
tyksen toimintaa kuvaavaksi, vahvasti ostokdyttdytymistd ohjaavaksi asiakaskoh-
taiseksi ndkemykseksi (Brostrom, Palmgren & Vikiparta 2016; Korkiakoski 2019, 19—
20; Loytand & Kortesuo 2011). Yksittdisten alitajuntaisten tulkintojen yhdistyessé tun-
teita heréttiviin subjektiivisiin kokemuksiin, yrityksilld on rajalliset vaikutusmahdol-
lisuudet lopulliseen kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen, josta ollaan valmiita
joustamaan sitd enemmaén, mitd vahvemman tunnesiteen asiakas omaa hinen mieles-
sddn muodostuvaan briandiin (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10; Jalonen 2016;
Loytind & Kortesuo 2011; Ruokolainen 2020, 18). Brindin luvatessa, asiakaskoke-
mus toimii kyseisten lupausten lunastajana, jota vahvistetaan mielikuviin, tunteisiin ja
vuorovaikutukseen pohjautuvalla tyOntekijdkohtaisella tyonantajaa luonnehtivalla

henkildstokokemuksella (Korkiakoski 2019, 19—20; Luukka 2019, 136).

Digitaalisen asiakaskokemuksen mééritelma on ndkokulmaltaan rajatumpi, silla se ké-
sittdd ainoastaan digitaalisten palveluiden kautta tapahtuvat kohtaamiset ja tilanteet,
joissa palvelun kdyttdja on vuorovaikutuksessa yritykseen digitaalisesti valitsemallaan
péételaitteella haluamansa toiminnon suorittamiseksi (Filenius 2015). Télloin asiak-
kaan késitys yrityksestd rakentuu digitaalisten palveluiden kdyton jarki- ja tunnepe-
rdisten tekijoiden yhdistelméstd (Chaffey, Hemphill & Edmundson-Bird 2019, 473).
Digitaaliset asiakaskokemusstrategiat ndyttaytyvét entistd merkityksellisimpind digi-
taalisten kanavien tirkeyden kasvaessa maailmanlaajuisesti niin asiakkaiden sdilytté-
misen kuin pankkien menestymisen kannalta (Klaus 2014, 308; Mbama & Ezepue
2018, 232). 2010-luvulla alkaneella asiakkaan aikakaudella menestyminen edellyttda
yrityksiltd syvillistd asiakkaiden tarpeiden ymmaértidmista kilpailijoista erottuvien yli-
vertaisten asiakaskokemusten tuottamiseksi (Koivisto, Sdynidjdkangas & Forsberg

2019, 21-22).

Asiakkaan tarpeineen tulisi olla yrityksen toiminnan ja pddtdksenteon keskidssé, jol-
loin asiakaskokemuksen johtaminen seké sen kehittdminen toteutuisivat asiakasléhtoi-
sesti palveluiden ja asiakaskokemusten yksityiskohtia ja tunnetiloja halliten. Jotta yri-

tys saavuttaisi kestdvdn asiakasuskollisuuden, tdnd pidivdnd ei endd riitd, ettd
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asiakkaiden tarpeet tdytetddn, vaan ne tulee lisdksi ylittdd positiivisella henkildstoko-
kemuksella myonteisen asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi. (Koivisto ym. 2019,
22.) Teknologian kehitys seki tiedon ldpindkyvyys ja saatavuus ovat sidoksissa asiak-
kaiden alati muuttuviin odotuksiin, jolloin asiakasodotusten perustaso vaihtelee mui-
den asiakaskokemusten ja asiakkaan omien odotusten vélilld (Gerdt & Eskelinen
2018). Yritysten tdytyy pysyé valppaina asiakaskiyttdytymisen nopeille muutoksille
erottaakseen universaalit odotukset tietyn yksittdisen segmentin markkinaraosta (Blunt
& Hill-Wilson 2013, 28). Sukupolvien vélisen kuilun kaventuminen ldhentda eri ika-
ryhmien tarpeita suhteellisen samanlaisiksi suurista ikderoista huolimatta (Collier

2011, 122).

Palvelun odotetaan tuottavan sen kuluttamiseen uhrattavien rationaalisia uhrauksia il-
maisevien ajan, kognitiivisen ja fyysisen vaivan seki rahan vastineeksi hyddyn ohessa
arvoa, jonka olemassaolo on riippuvainen asiakkaan vahvistuksesta (Koivisto ym.
2019, 22; Kuusela & Rintamiki 2002, 149; McNair-Connolly, Polutnik, Silvi & Watts
2013, 2; Rintamiki & Mitronen 2014, 27). Asiakkaan kokemaa arvoa on maédritelty
vuosien saatossa Zeithamlin (1988, 4) laatiman hintaa, laatua ja arvoa kuvaavan mallin
perusteella esimerkiksi Kuuselan ja Rintaméen (2002, 36) tavoin asiakkaan tekemien
uhrausten sekd niistd saatavien hyotyjen suhteeksi, joka muovautuu aistinvaraisessa,
kokonaisvaltaisessa ja hierarkkisesti rakentuneessa asiointikokemuksessa. Taloudelli-
sen, toiminnallisen, emotionaalisen ja symbolisen arvon ulottuvuuksien fokus vaihte-
lee alimman taloudellisen arvon hinnoista keskimmaisten arvojen ratkaisuihin seka
asiakaskokemuksiin, pddtyen ylimmén symbolisen arvon merkityksiin (Rintaméki,

Kuusela & Mitronen 2007, 624—-625).

Arvon sisidllolliset ulottuvuudet toimivat asiakasarvoon liittyvien uhrausten sekd hyo-
tyjen ldhtokohtana (Rintaméki & Mitronen 2014, 28). Asiakkaan vaikutusmahdolli-
suuksien ulottumattomissa olevat rationaaliset sekd niitd tuntuvampana haittana koet-
tavat negatiivisia tunteita aiheuttavat emotionaaliset ja sosiaaliset uhraukset havain-
nollistuvat hydtyjen ohella ominaisuuksien, seurauksien seké tavoitteiden ja padmaa-
rien tasoilla (Kuusela & Rintaméki 2002, 36, 149—150; Woodruff 1997, 142). Digitaa-
lisista pankkipalveluista saatavat hyodyt voivat olla laadultaan utilitaristisia (rationaa-
lisia) tai hedonistisia (mielihyvihakuisia), jolloin niissé korostuu tilanteesta riippuen

muun muassa yksityisyys ja turvallisuus, rahalliset sddstot sekd vaivattomuus tai
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introvertti ja ekstrovertti tutkiminen, status seké viihteellisyys (Kuusela & Rintaméki
2002, 14, 75). Ominaisuustason palveluympiristosséd tehdyt aisteihin perustuvat ha-
vainnot palvelusta johtavat palveluiden kéyttitilanteisiin seurausten tasolle, jossa tie-
tyt ominaisuudet méadrittyvat joko uhrauksiksi tai hyodyiksi, jotka kukin asiakas arvioi
kokemansa mukaisesti tavoitteiden ja pddméirien tasolla (Rintamiki & Mitronen

2014, 28).

Yritysten tulisi ennakoida asiakkaidensa tiedostetut ja tiedostamattomat yksilolliset
tarpeet palveluratkaisuin, jotka tuottavat asiakkaille kokemuksia seké eldmyksié, silla
haluttujen toimintojen suorittaminen digitaalisissa palveluissa teknisine lopputuloksi-
neen ja hyGtyineen eivét ole enia riittdvid takaamaan erinomaisia asiakaskokemuksia.
Asiakaskokemuksella kilpailu nostaa ajasta ja paikasta riippumattomuuden, nopeuden,
vaivattomuuden, saavutettavuuden, ymmarrettdvyyden, helppokiyttdisyyden, toimi-
vuuden, toimintavarmuuden, turvallisuuden, luotettavuuden sekd elamyksellisyyden
tdysin uudelle vaatimustasolle. (Koivisto ym. 2019, 22-23; Kolinen 2016, 32.) Asiakas
olettaa palvelukokemuksensa olevan yhtendinen jokaisessa yrityksen tarjoamassa pal-
velukanavassa, jolloin aloitettujen toimintojen tulisi jatkua saumattomasti ja helposti
kanavasta toiseen siirryttdessd. Asiakkaat odottavat yrityksen muistavan heidit yksi-
16in4 ja arvostavan asiakassuhdetta sen kestosta riippumatta, mika heijastuu odotuksiin
asiakaskohtaisesti raatdloidyistd, emotionaalista sekd symbolista arvoa luovista mer-

kityksellisistd kokemuksista. (Koivisto ym. 2019, 23.)

Mikaéli organisaatio ymmartdd asiakaskokemuksen rajatusti tai virheellisesti, sen ke-
hittdminen saattaa nojata litkaa yrityksessd tai toimintaymparistossé, jolloin asiakkai-
den odotusten suhteuttaminen organisaation nykytilanteeseen jdi vihemmaélle huomi-
olle (Korkiakoski 2019, 41, 46-47). Gerdt ja Eskelinen (2018) tiivistdvét digitaalisen
asiakaskokemuksen kehittimisen reaaliaikaisen palvelun, personoinnin, kayttijaysta-
villisyyden ja teknologiaympdriston kehitysalueisiin. Digitalisaation painostaessa tek-
nologisiin investointeihin ensiluokkaisen asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi, puut-
teellinen IT-infrastruktuuri heikentdd muiden osa-alueiden toimintaa. Asiakaskayttiy-
tymisen murros on tehnyt asiakkaista kdrsimattomid, mika on havaittavissa palvelui-
den reaaliaikaistumisessa. Koska henkilokohtaisuuden tunne ei korvaa henkilokoh-
taista asiakaskokemusta, asiakkaista kerdtyn tiedon hyddyntdminen tietosuojan ra-

joissa tulee olemaan tulevaisuudessa entistd ratkaisevammassa asemassa. Korkean
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asiakasuskollisuuden on todettu olevan yhteydessd asioinnin helppokiyttdisyyteen,
jolloin muutokset asiakasuskollisuudessa selittyvit esimerkiksi asiakkaan kokemana

digitaalisen palvelun vaivalloisuutena. (Gerdt & Eskelinen 2018.)

Asiakkaalla olevien odotusten alittumisella, toteutumisella ja ylittymiselld on merkit-
tava vaikutus asiakkaan tyytyvéisyyteen, suositteluherkkyyteen seki kaikista voimak-
kaimmin ja valittomimmin asiakasuskollisuuteen, jolloin toimimaton asiakaskokemus
voi johtaa haitallisimmassa tapauksessa pankin vaihtamiseen (Fokina & Barinov 2019,
7; Kolinen 2016, 32; Luukka 2019, 116). Behavioraalisessa ulottuvuudessa tapahtuvan
oston onnistuminen edistdd asenteellisen ulottuvuuden asiakastyytyviisyytti seka asi-
akkaan luottamusta ja sitoutumista johtaen asiakasuskollisuuteen (Baptista & Ledn
2013, 192—-193; Bustamante 2015, 301-302; Donio’, Massari & Passiante 2006, 447).
Uskollisuus tiettyé briandid kohtaan vihentda asiakkaan uteliaisuutta entistd paremman
asiakaskokemuksen tavoittelemiseen ja sitd kautta halua kilpaileville brandeille siirty-
miseen, mikd saa asiakkaan sitoutumaan yritykseen vapaaehtoisesti, vaikka hénelld
olisi rajoittamattoman vapautensa puolesta tilaisuus yrityksen vaihtamiseen milloin ta-
hansa (Keskinen & Lipidinen 2013; Mascarenhas, Kesavan & Bernacchi 2006, 398;
Raab, Ajami, Gargeya & Goddard 2008, 80; Sanchez-Garcia 2011, 14).

Yrityksen tuloksen, arvon nousun ja menestymisen ollessa kytkoksissd myonteiseen
asiakaskokemukseen, yritysten tulisi pyrkid tulevaisuuteen ennustamalla kestidvien
asiakassuhteiden sdilyttdmiseen retrospektiivisen 1dhestymistavan sijaan, silld uusiin
asiakkaisiin investoiminen on kuusi kertaa kalliimpaa olemassa oleviin asiakkaisiin
verrattuna (Bolton 2016, 7, 72; Koivisto ym. 2019, 25; Raab ym. 2008, 79). Suosituin,
kiytetyin ja my0s kritisoiduin asiakasuskollisuutta mittaava Net Promoter Score -malli
tarkastelee asiakkaan halukkuutta yrityksen suosittelemiseen erittdin epatodennikdi-
sestd erittdin todenndkdiseen asteikolla 0—10, jossa arvosanan 0—6 antaneet segmen-
toidaan arvostelijoiksi, 7—8 passiivisiksi ja 9—10 suosittelijoiksi (Freed 2013, 15-18,
22; Hayes 2009, 5; Korkiakoski & Gerdt 2016). NPS lasketaan vihentdmaéll4 suositte-
lijoiden prosentuaalisesta osuudesta arvostelijoiden prosentuaalinen osuus, jolloin lop-
putulos vaihtelee -100 ja 100 vililld (Freed 2013, 17; Wexler, Shaffer & Cotgreave
2017, 189). Alle 0 jadva NPS-luku on osoitus parannuksien tarpeesta, 0-30 vilille si-
joittuvan luvun ollessa hyvéd, 3070 loistava ja 70—100 erinomainen. Rahoituspalve-

luiden keskimddrdinen NPS-luku on vuonna 2020 34. (Grigore 2020.)
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3.4 COVID-19-pandemian vaikutus digitaalisiin pankkipalveluihin

Hengitystieinfektioita aiheuttava globaalisti levinnyt uusi COVID-19:ksi nimetty
SARS-CoV-2-virus ldhti levidméaén joulukuussa 2019 Kiinan kansantasavaltaan kuu-
luvan Hubein provinssin padkaupungista Wuhanista epidemiana, joka julistettiin
11.3.2020 Maailman terveysjarjest6 WHO:n (World Health Organization) toimesta
pandemiaksi (Anttila 2020; Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2020;
World Health Organization www-sivut 2020). WHO:lle raportoitiin 24.7.2020 men-
nessd 15 012 731 vahvistettua tapausta ja 619 150 vahvistettua kuolemaa yhteensi 216
maassa, alueessa tai territoriossa (World Health Organization www-sivut 2020). Eu-
roopan osalta vahvistettuja tapauksia ja kuolemia oli 23.7.2020 3 147 860 ja 208 970,
joista 7 372 tapausta ja 328 kuolemaa raportoitiin Suomessa, jolloin tapausméirien
kokonaisilmaantuvuus oli Suomen 5 543 233 asukkaaseen suhteutettuna 133 tapausta
100 000 asukasta kohti (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2020; World
Health Organization www-sivut 2020). Koronavirukseen sairastuneiden ja sithen me-
nehtyneiden todelliset lukumairét ovat todennédkdisesti raportoituja suurempia eri mai-
den seuranta-, testaus- ja raportointikdytént6jen eroavaisuuksien vuoksi (Niskanen

2020; Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2020).

COVID-19-pandemia on osoittautunut huolestuttavaksi muistutukseksi infektioiden
fyysisestd sekd psyykkisestd vaarallisuudesta (Saloheimo & Lauhio 2020). Koronavi-
ruksen aikaansaama talouskriisi on ajanut pankkien henkildasiakkaita hakemaan ke-
véédn 2020 aikana yli 238 000 hakemuksella joustoa lainanhoitoonsa, jolloin laina-ajan
pidennysten ja lyhennysvapaiden mydntdminen on vastannut konkreettiseen tarpee-
seen (Pankkibarometri II 2020, 3, 5; Yli-Huttula 2020). Koronaviruksen levidmisen
estdminen pankin henkilokuntaan ja asiakkaisiin on merkinnyt osalle asiakkaista digi-
loikan ottamista pankkipalveluiden hoitamiseksi etéind digitaalisten palveluiden kautta
turhan konttorilla asioinnin vélttdmiseksi (Palmgren 2020; Raijas 2020). OP Ryhma
on koonnut verkkosivustolleen poikkeustilanteessa hoidettavien pankkiasioiden tueksi
tietoa digitaalisiin palveluithin, maksamiseen seké erityistukea tarvitsevien henkildi-
den, kuten kehitysvammaisten, yli 70-vuotiaiden ja edunvalvottavien pankkiasiointiin
liittyen pankkipalveluiden turvallisuuden ja toimivuuden varmistamiseksi (OP 2020;
OP Ryhmén www-sivut 2020). OP Ryhmin pédjohtaja Timo Ritakallio lopettaa vi-

deoviestinsa osuvasti lauseeseen: ”Olemme OP:ssa teitd varten.” (OP 2020).
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuskysymyksiin, hypoteesiin ja tutkimusongelmaan vastauksen tuottava 1 120
etdhenkildasiakkaalle sdhkopostitse ldhetetty verkkokysely oli vastattavissa 9.—
16.9.2020 viélisend aikana. Viikko osoittautui kirjallisuuden sekd aiempien tutkimus-
ten perusteella sopivaksi vastausajaksi vastausméérien painottuessa verkkokyselyiden
ensimmdisille péiville. Kyselyn oli alun perin tarkoitus olla vastattavissa viikolla 37
(7.-13.9.2020), mutta kyselyn viélittdmisessd 7.9.2020 tapahtunut tekninen ja inhimil-
linen virhe siirsi kyselyn vastaanottamista nopeasta reagoinnista huolimatta kahdella
pdivélla, jotka tuli ottaa huomioon vastausajassa. Koska kyselyn vélittdminen tapahtui
sdahkdpostiohjelman 1dhetysrajoituksista johtuen koko kohderyhmin kattavan sdhko-
postin sijaan useammassa erdssi, osa vastaajista sai sen ennen muita. Tastd syystd ky-
selyn vélittdmispdivéi ei laskettu vastausaikaan, jolloin jokaisella vastaajalla oli l&h-

tokohtaisesti vahintddn viikko aikaa kyselyyn vastaamiseen.

Sallan Osuuspankin yhteistyOyrityksen vélittdima sdhkoposti sisdlsi toimeksiantajan
saatteen ohessa liitteessd 1 olevan saatteen ja sen hyperlinkistd avautuvan liitteessd 2
olevan verkkokyselyn. Hyperlinkki korvattiin opinnéytety6hon sisdltyvddn saattee-
seen X-kirjaimella verkkosivuston URL-osoitteen suojaamiseksi. Verkkokysely koos-
tui kolmesta taustatekijistd ja viidestd varsinaisesta kysymyksesti, joista kahteen oli
varattu kommenteille rajoittamattoman merkkiméaarén tekstialue ja kahteen 255 mak-
simimerkkimaérdn tekstikenttd. Taustatekijat ja kysymykset tismentyivét kyselyé tes-
tattaessa, jolloin tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta tarpeettomat kysymykset
sekd pidemmissa kyselyissd kaytettdvat vastausten oikeellisuutta varmentavat kontrol-
likysymykset karsittiin julkaistavasta kyselyn versiosta. Kyselyn toimivuus pysty- ja
vaakatasossa puhelimella ja tabletilla seké tietokoneella varmistettiin sen julkaisemi-
sen jilkeen moneen kertaan, jotta vastausten valitsemisessa, kirjoittamisessa tai tallen-

tamisessa ei ilmenisi jdlkeenpdin korjaamattomissa olevia vikoja.

971:1le Sallan Osuuspankin yhteystietoihin puhelinnumeronsa lisdnneelle etdhenkilo-
asiakkaalle ldhetettiin etukiteen 4.9.2020 SMS-viesti tulevasta verkkokyselystd, sen
tarkoituksesta sekd sdhkopostiosoitteen ajantasaisuuden tarkastamisesta. Talld pyrit-

tiin minimoimaan koronaviruksen myo6té lisddntyneiden pankkien nimissé ldahetettyjen
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huijausviestien ja virheellisten sdhkdpostiosoitteiden aikaansaamia tutkimustulosten
luotettavuutta heikentévid vaikutuksia. Kyselyd edelténeelle viikonlopulle sattui har-
millisesti OP Ryhmén palveluiden ylldpitoa ja kehittdmistd koskevista huoltotdista ai-
heutuneita kdyttokatkoja, jotka ovat mahdollisesti vaikeuttaneet etdhenkildasiakkai-
den sdhkopostiosoitteiden pdivittdmistd. Vastaajille 14dhetettiin roskapostin ja -korin
tarkistamisen sekd jo vastanneiden kiitoksen kattava muistutustekstiviesti kyselyyn
vastaamisesta 14.9.2020 vastausprosentin kasvattamiseksi. Vastaava tekstiviesti olisi
lahetetty 10.9.2020 kyselyn ajoittuessa suunnitellusti viikolle 37. E-lomakkeeseen ker-
tyi tallennettuja vastauksia muistutustekstiviestin ldhettimiseen mennessé 100 kappa-

letta, lopullisen vastausten lukumairin noustessa 149 kappaleeseen.

Suhdelukuna ilmoitettavan verkkokyselyn vastausprosentti saadaan selville jakamalla
vastaanotettujen vastausten lukuméiérd ldhetettyjen kutsujen lukumaéérilld ja kerto-
malla lopuksi saatu tulos sadalla (Kananen 2015, 283-284). Verkkokyselyn vastaus-
prosentiksi muodostui 13 prosenttia, jota voidaan pitdd valitettavan alhaisena, mutta
odotettuna. Kaikki 1 120 etdhenkildasiakasta eivit kuitenkaan vastaanottaneet kyse-
ly4, silla yhteistydyritys sai 86 sdhkopostiosoitteesta ilmoituksen epdonnistuneesta 14-
hetyksesté ja 56 sahkopostiosoitteesta ilmoituksen 1dhettdmisen viivdstymisestd. Nelja
henkild4 oli lisdksi yhteydessi ldhetysosoitteeseen ilmoittaakseen asiakkuutensa péét-
tyneen. Néiden tietojen pohjalta laskettava vastausprosentti olisi 15 prosenttia, mika
nostaisi vastausprosenttia kahdella prosentilla. Kyselyn perustuessa erilaisten digitaa-
listen jérjestelmien hyddyntdmiseen, sdhkopostin 1dhettdmiseen ja vastaanottamiseen

liittyneitd ongelmia voi olla todellisuudessa tiedettyd enemman.

Tutkimusaineisto siirrettiin E-lomakkeesta .xIsx-tiedostomuotoisena lomakeraporttina
Exceliin, jossa siitd poistettiin lomakkeen numeron ja tallennusajan osoittavat sarak-
keet. Tdmén jédlkeen aineisto siirtyi analysoitavaksi Statgraphicsiin .sgd-tiedostomuo-
toon. Analysoiminen edellytti kyselyn muuttujien nimen, selityksen ja tyypin mairit-
tdmistd 33 muuttujaan sekd vastausvaihtoehtojen koodausten maérittamistd 29 muut-
tujaan. Taustatekijoiden sekéd kysymysten 4 ja 5 frekvenssijakaumien, kysymysten 2
ja 3 keskiarvojen sekd kysymysten 4 ja 5 Khiin neli6 -testin siséltdvien ristiintaulu-
kointien suorittaminen tapahtui kysymyskohtaisesti, kun taas kysymyksen 1 frekvens-
sijakauman sekd kysymysten 2 ja 3 varianssianalyysien toteuttaminen Kruskal-Walli-

sin ja Bonferronin testeilld tuli tehdé yksi kerrallaan palvelu- tai viditekohtaisesti.
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Muuttujien arvojen puuttumisena ilmenevd erdkato tai tilastoyksikon tdydellisestd
puuttumisesta aiheutuva yksikkokato voivat johtaa yksittdisten vastausten hylk&ami-
seen annettujen tietojen virheellisyyden tai niiden puutteellisuuden seurauksena (Heik-
kila 2014, 42). Tutkimusaineistosta paljastui sekd erdkatoa ettd yksikkokatoa, joiden
oletettaviin syihin syvennytiin tarkemmin luotettavuustarkastelussa. Erdkato kosketti
taustatekijoiden osalta Sallan Osuuspankin omistaja-asiakkuutta tiedustelevaa kysy-
mysté (2 havaintoa) sekd kysymyksen 1 kohdalla OP-mobiilia (2 havaintoa), OP Saa-
vutettavaa (2 havaintoa), OP Junioria (2 havaintoa), Pivoa (2 havaintoa), puhelinneu-
vottelua (1 havainto), verkkoneuvottelua (3 havaintoa) ja sahkoista allekirjoituspalve-
lua (1 havainto). Yksi tilastoyksikdistd kisitti vain taustatekijat ja ensimmaisen kysy-

myksen, jolloin kysymykset 2—5 avoimine kysymyksineen oli jatetty tyhjiksi.

Kysymyksen 2 erdkato koski OP-verkkopalvelun toimintavarmuutta (1 havainto), ky-
symyksen 3 kadon kohdistuessa OP-mobiilin turvallisuuteen (1 havainto), neuvonnan
riittdvyyteen (1 havainto) seké palvelun vastaavuuteen vastaajan tarpeisiin (2 havain-
toa). Vastaajia ohjeistettiin vastaamaan kysymysten 2 ja 3 kohdalla omakohtaista ko-
kemusta tukeviin viitteisiin, jolloin OP-verkkopalvelun kadoksi tuli kaksi havaintoa
ja OP-mobiilin 29 havaintoa. Palveluiden kehittdminen tuotti 12 ja 14 vastausta, mika
nosti kahden ensimmaéisen avoimen kysymyksen kadon suhteellisen suureksi. Kysy-
myksen 4 erdkato késitti viisi havaintoa ja kysymyksen 5 yhden havainnon. Neljinnen
kysymyksen yhteydessd oleva avoin kysymys tarjosi 108 vastausta, viimeisen avoi-
men kysymyksen vastausten ollessa 98. Kahden jalkimmaisen avoimen kysymyksen
erdkato jdi tdlloin aiempiin avoimiin kysymyksiin verrattuna yllattavan pieneksi. Yh-

tddn kyselyn 149 tallennetusta vastauksesta ei jouduttu hylkddméaan erékadon takia.

Aineistosta ei ollut havaittavissa, ettd yksikddn lomake olisi tallennettu tarkoituksella
tai vahingossa tiysin tyhjdna. Tdma tarkoittaa yksikkokadon osalta sitd, ettd 87:44 tai
85:td prosenttia vastaajista ei onnistuttu tavoittamaan tai he kieltdytyivit vastaamasta
kyselyyn. Mikdli verkkokysely olisi toteutettu esimerkiksi systemaattisella otannalla
kokonaistutkimuksen sijaan, eré- ja yksikkokato olisivat todennékdoisesti vieldkin suu-
rempia, mikd vaikuttaisi merkittdvéasti niin tilastollisen merkitsevyyden testaamiseen
kuin tutkimustulosten uskottavuuteen. Vastausprosenttia ja tutkimustuloksia voidaan
pitdd kuitenkin luotettavina, silld saatuja tuloksia ei tulla yleistiméédn perusjoukkoon

niiden edustaessa automaattisesti tutkimuksen kohderyhmaiai ja heiddn kokemuksiaan.
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4.1 Taustatekijat

Kyselyiden alkuun sijoitettavilla taustatekijoilld tarkoitetaan selittdvid muuttujia, jotka
saattavat olla tutkimustulosten kannalta merkityksellisid tutkimuksen kohteena oleviin
pédasiallisiin kysymyksiin eli selitettdviin muuttujiin. Selittdvid muuttujia hyodynne-
tddn tutkimustulosten analysoinnissa esimerkiksi ryhmien sisédisten ja niiden vilisten
keskiarvojen vaihtelua testaavassa varianssianalyysissa tai ristiintaulukoinnissa, jossa
luokiteltujen muuttujien valistd syy-seuraussuhdetta tarkastellaan rinnastamalla sarak-
keilla olevat riippumattomat muuttujat riveilld oleviin riippuviin muuttujiin. (Heikkilad
2014, 46, 198, 210.) Verkkokyselyn taustatekijit rakentuivat etdhenkildasiakkaan idsti

sekd hédnen asiakkuutensa kestosta ja omistaja-asiakkuudesta Sallan Osuuspankkiin.

Kysely suunnattiin toimeksiantajan toiveiden mukaisesti taysi-ikiisille vastaajille, jol-
loin kattavin vastaajajoukko kohdistui 18—65-vuotiaisiin etdhenkildasiakkaisiin. Alle
18-vuotiaat ja toisaalta yli 65-vuotiaat asiakkaat eivit nidin ollen kuuluneet tutkimuk-
sen kohderyhmaééan Sallan Osuuspankin esittelyn yhteydessi olevan mobiilipalvelu OP
Juniorin ja teoreettisessa viitekehyksessi esiin tulleiden ikdihmisten tarpeiden mainit-
semisesta sekd kysymyksessd 1 OP Juniorin tuttuuden ja kdyton tiedustelusta huoli-
matta. Ikd muotoiltiin tarkoituksella henkil6tietojen minimointia noudattaen varmem-
min vastauksia tuottavaksi ja ristiintaulukoinnin mahdollistavaksi nominaaliasteikol-
liseksi muuttujaksi. Vaikka viiteen ikdryhmiéin luokitteleminen verottaakin jakauman
tietoja, tarkan ién selvittdminen ei ollut kuitenkaan tutkimusongelman ratkaisemiseksi

valttdmatonta.

Etdhenkil6asiakkaiden ikd4 on havainnollistettu ikdryhmittdin Statgraphicsin analyy-
sin perusteella Excelissd muokatussa Taulukossa 1. Frekvenssi ja suhteellinen frek-
venssi -sarakkeet osoittavat kunkin ikdryhmén lukumaéérit ja niiden suhteelliset osuu-
det, jotka on laskettu riveittdin yhteen kumulatiivinen frekvenssi ja kumulatiivinen
suhteellinen frekvenssi -sarakkeissa. 149 vastaajan ikd vaihteli ennakoidusti 18—65-
vuoden vilill4, jolloin ikdryhmiin kertyi 18—25-vuotiaita ja 56—65-vuotiaita lukuun ot-
tamatta yli 30 tilastoyksikkda, jota pidetddn Heikkildn (2014, 43) mukaan ristiintaulu-
koinneissa solufrekvenssien vihimmaismadrinid. Jakauman solut pitivit kuitenkin si-
sdlladn vihimmillddn Kanasen (2011, 80) korostaman 5-sddnnon mukaisesti viisi ti-

lastoyksikkoa.
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Taulukko 1. Etdhenkiloasiakkaiden ikd (N = 149)

" ) Suhteellinen Kumulatiivinen Kumulatu_vmen

Ika Frekvenssi ) ) subteellinen
frekvenssi frekvenssi )

frekvenssi
18-25 16 10,74 % 16 10.74 %
2635 32 2148 % 48 3221%
3645 41 27.52% 89 59.73 %
46—55 34 2282 % 123 8255 %
5665 26 17,45 % 149 100,00 %

27,52 prosenttia kyselyyn vastanneista etdhenkiloasiakkaista oli idltdén 36—45-vuoti-
aita (41 vastaajaa), toiseksi ja kolmanneksi suurimpien ikéryhmien ollessa 22,82 pro-
sentin ja 21,48 prosentin osuuksilla 46—55-vuotiaat (34 vastaajaa) ja 26—35-vuotiaat
(32 vastaajaa). 56—65-vuotiaiden (26 vastaajaa) osuus oli 17,45 prosenttia, pienimmén
kahdeksan vuoden ikdhaarukan omaavien 18-25-vuotiaiden (16 vastaajaa) osuuden
ollessa 10,74 prosenttia. Koska kysely toteutettiin censuksena, ikdryhmien suhteelliset
frekvenssit olisivat oletettavasti vastaavanlaisia my0s laajemmassa mittakaavassa.
Talloin yli 20 prosentin suhteellisen frekvenssin ylittdvit 26—55-vuotiaat edustaisivat
noin 70 prosenttia etdhenkildasiakkaista, mikd heijastuisi heididn asiakkuutensa kes-

toon ja sitd kautta asiakasuskollisuutensa Sallan Osuuspankkiin.

Toinen taustatekiji kartoitti etdhenkildasiakkaiden asiakkuuden kestoa (Taulukko 2)
1dn tavoin viidessd valmiiksi luokitellussa ja helposti muistettavassa luokassa. 149 vas-
tausta kerdnneen nominaaliasteikollisen muuttujan solufrekvenssit jdivat alle viisi
vuotta, 5-10 vuotta ja 11-20 vuotta kestdneiden asiakassuhteiden osalta 30 tilastoyk-
sikdn vahimmaismadrastd tdyttden 5-sddnnon. Jopa 37,58 prosenttia vastaajista ilmaisi
olleensa Sallan Osuuspankin asiakkaana yli 30 vuotta (56 vastaajaa). Suhteelliset frek-
venssit pienenivit suhteessa asiakkuuden kestoon, jolloin 21-30 vuotta (31 vastaajaa)
ja 11-20 vuotta (28 vastaajaa) asiakkaana olleiden suhteelliset frekvenssit olivat 20,81
prosenttia ja 18,79 prosenttia. 12,75 prosenttia ja 10,07 prosenttia vastaajista oli ollut
pankin asiakkaana 5-10 vuotta (19 vastaajaa) tai alle viisi vuotta (15 vastaajaa). Asi-
akkuuden keston suhteelliset frekvenssit tukevat etdhenkildasiakkaiden ikédjakaumaa,
jolloin perusjoukko koostuu mité ilmeisimmin yli 50 prosenttisesti vihintdén 21 vuotta
kesténeistd asiakassuhteista. Kestévit asiakassuhteet ovat puolestaan sidoksissa asiak-

kaan suositteluhalukkuuteen, jonka tulisi kdyda ilmi korkeampina arvosanoina.



Taulukko 2. Etdhenkildasiakkaiden asiakkuuden kesto (N = 149)
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Asiakkuuden ) Suhteellinen Kumulatiivinen Kumulatn_vmen
Frekvenssi ) ) suhteellinen

kesto frekvenssi frekvenssi )
frekvenssi

Alle 5 15 10,07 % 15 10,07 %

5-10 19 12.75% 34 2282 %

11-20 Z 18,79 % 2 41,61 %

21-30 31 20,81 % 93 62,42 %

Y1i 30 56 37,58 % 149 100,00 %

Viimeinen selittdvistd muuttujista selvitti etdhenkiloasiakkaiden omistaja-asiakkuutta
Sallan Osuuspankkiin (Taulukko 3). 71,43 prosenttia 147 vastaajasta (105 vastaajaa)
totesi olevansa Sallan Osuuspankin omistaja-asiakas, 28,57 prosentin (42 vastaajaa)
kéayttdessd OP Ryhmin tarjoamia palveluita ilman omistaja-asiakkuutta. Sallan Osuus-
pankin omistaja-asiakkaiden késittdessd sekd henkildasiakkaat ettd etdhenkil6asiak-
kaat, tutkimustuloksista ei ole paiteltdvissa, kuinka suuri osa noin 3 300 omistaja-asi-
akkaasta asuu Sallan kunnan postinumeroalueen ulkopuolella. Muissa kunnissa asu-
vien asiakkaiden omistaja-asiakkuuden suhteellinen frekvenssi mukailee luultavasti

edelld esitettyd kyselyyn vastaamattomien etdhenkil6asiakkaiden osalta.

Taulukko 3. Etdhenkiloasiakkaiden omistaja-asiakkuus (N = 147)

K latiivi
Omistaja- ) Subteellinen Kumulatiivinen mua u-vmen
) Frekvenssi ) ) suhteellinen
asiakkuus frekvenssi frekvenssi )
frekvenssi
Kylla 105 7143 % 105 7143 %
Ei 42 28,57 % 147 100,00 %

Osuuspankin omistaja-asiakkaaksi liittyminen velvoittaa kertasijoituksena maksetta-
vaan keskiméérin 100 euron suuruiseen jdsenosuusmaksuun, joka palautetaan asiak-
kaalle kokonaisuudessaan omistaja-asiakkuudesta luovuttaessa (OP Ryhman www-si-
vut 2020). Osan pankistaan omistavien omistaja-asiakkaiden voidaan ndhdé olevan si-
toutuneempia ja asiakasuskollisempia omaa pankkiaan kohtaan, jolloin asiakaskoke-
muksesta seki digitaalisesta asiakaskokemuksesta joustetaan tarpeen vaatiessa. Omis-
taja-asiakkuus ei ole kuitenkaan itsestdin selvéd vaihtoehto kaikille asiakkaille, mika
voi tehdi pelkéstddn yhteen pankkiin sitoutumisesta vaikeaa. Pankkien tulisikin pyrkid

olemaan vuosi vuodelta paremmin mukana asiakkaidensa eri elaménvaiheissa.



36

4.2 Palveluiden tunnettuus ja niiden kéyttdminen

Ensimmadinen varsinaisista kysymyksistd tutki toimeksiantajan pyynnosta tydssa esi-
teltyjen palveluiden eli OP-verkkopalvelun, OP-mobiilin, OP Saavutettavan, OP Ju-
niorin, Pivon, puhelinneuvottelun, verkkoneuvottelun ja sdhkdisen allekirjoituspalve-
lun tunnettuutta seké palveluiden kéyttdmistd. Koska vastaajalle ei pitdisi olla koskaan
epdselvdd, minkd vaihtoehdon hinen tulisi valita, kysymysten vastausvaihtoehdot laa-
dittiin selittdvien ja selitettdvien muuttujien kohdalla toisensa poissulkevasti. Nomi-
naaliasteikolliseen kysymykseen annettiin kolme vaihtoehtoa: palvelu ei ole minulle
tuttu enkd kdytd sitd, palvelu on minulle tuttu, mutta en kdytd sitd seka palvelu on
minulle tuttu ja kdytdn sitd. Yksikon ensimmadisessd persoonassa olevilla tuttuutta ja
kiyttda painottavilla vastausvaihtoehdoilla pyrittiin ehkdisemddn tulkinnanvaraisten
tilanteiden syntyminen, jossa vastaaja ei esimerkiksi henkilokohtaisesti tunne tiettya

palvelua, mutta hdnen ldheisensi tuntee ja kayttaa siti.

Selitettdvin muuttujan vastaajien lukuméérd vaihteli palvelukohtaisesti 146—149 vas-
taajan vililld. OP-verkkopalvelu ja OP-mobiili olivat kahdeksasta palvelusta selvésti
etdhenkildasiakkaille tutuimmat ja kdytetyimmét 91,95 prosentin ja 74,83 prosentin
osuuksilla (Taulukko 4). Sdhkdisen allekirjoituspalvelun (47,97 prosenttia), puhelin-
neuvottelun (27,03 prosenttia), Pivon (17,69 prosenttia) ja verkkoneuvottelun (16,44
prosenttia) suhteelliset frekvenssit olivat tunnettuudensa ja kiyttonsé puolesta seuraa-
vaksi suurimmat. Vain 2,04 prosenttia ja 1,36 prosenttia etihenkilasiakkaista tunsi ja

kéytti OP Saavutettavaa ja OP Junioria.

Taulukko 4. Palveluiden tunnettuus ja niiden kdyttdminen

Palvelu I_Ei .i.:uttu, - T:lttll, '{'uttu,

el Kivtetty | ei kiivtetty | Kivtetty
OP-verkkopalvelu 0.67 % 738 % 91,95 %
OP-mobiili 13,61 % 11,56 % 74,83 %
OP Saavutettava 03 B8 % 4,08 % 2,04 %
OP Junior 03 B8 % 476 % 1,36 %
Pivo 47,62 % 34,69 % 17.69 %
Puhelinneuvottelu 37.16 % 3581 % 27,03 %
Verkkoneuvottelu 4247 % 41,10 % 16,44 %
Sahkoinen allekirjoituspalvelu 3581 % 16,22 % 4797 %
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Etdhenkildasiakkaiden olettaisi tuntevan ja kdyttavén niin pitkistd vdlimatkoista kuin
COVID-19-pandemiasta johtuen heiddn pankkiasiointiaan helpottavia etipalveluita
huomattavasti enemmaén. Kuitenkin 37,16 prosenttia vastaajista ei tuntenut ja kayttanyt
puhelinneuvottelua, 42,47 prosenttia verkkoneuvottelua ja 35,81 prosenttia sahkdista
allekirjoituspalvelua. Periti 93,88 prosentille vastaajista OP Saavutettava ja OP Junior
olivat tdysin vieraita. My0s Pivon suhteellinen frekvenssi 47,62 prosenttia on hadm-
mastyttivin korkea. OP-mobiili ei ollut tuttu eika kéytetty 13,61 prosentille etdhenki-
l6asiakkaista, OP-verkkopalvelun osuuden jaddessd 0,67 prosenttiin. 41,10 prosentille
vastaajista verkkoneuvottelu, 35,81 prosentille puhelinneuvottelu, 34,69 prosentille
Pivo, 16,22 prosentille sahkoinen allekirjoituspalvelu, 11,56 prosentille OP-mobiili,
7,38 prosentille OP-verkkopalvelu, 4,76 prosentille OP Junior ja 4,08 prosentille OP

Saavutettava olivat palveluina tuttuja, mutta he eivit kuitenkaan kéyttaneet niita.

Kysymyksen muoto ei ota kantaa siihen, ovatko palvelut olleet aikaisemmin kdytossa.
Tulosten perusteella palveluiden tunnettuuteen ja houkuttelevuuteen kannattaisi epii-
leméttd panostaa, jolloin yhi useampi etdhenkildasiakas saataisiin tutustumaan heille
vieraisiin palveluihin sekd siirtymdén niiden kayttdjiksi. Tutkimuksen paipainon ol-
lessa digitaalisista palveluista tunnetuimmissa ja kiytetyimmissd OP-verkkopalve-
lussa ja OP-mobiilissa (Kuvio 1), palveluista tiedottamiseen, neuvontaan ja mukau-
tuksiin olisi mahdollisesti syyté kiinnittdd huomiota tunnettuuden ja kdyttimisen kas-
vattamiseksi.

100,00 % 91,95 %

90.00 %
80,00 % 74,83 %

70,00 %
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 %

2000 Yo 1361 % 11.56 %

10,00 % 138%
: 0.67 % e
0,00 %

Ei tuttu, e1 kiiytetty Tuttu, et kiytetty Tuttu, kiytetty

OOP-verkkopalvelu OOP-mobiili

Kuvio 1. OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin tunnettuus ja kayttdminen
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4.3 OP-verkkopalvelun toimivuus ja kehitysehdotukset

Seuraavat kaksi OP-verkkopalvelun sekd OP-mobiilin toimivuutta ja kehitysehdotuk-
sia késittelevit ordinaaliasteikolliset kysymykset toteutettiin samalla periaatteella ver-
tailtavuuden takaamiseksi. Etdhenkiloasiakkailta kysyttiin kohteliaasti heiddn mielipi-
dettddn kahdeksaan valmiiksi médriteltyyn OP-verkkopalvelun toimivuutta koskevaan
vditteeseen, jotka olivat palvelu on selked, palvelu on ymmadrrettivd, palvelu on help-
pokdyttoinen, palvelu on toimiva, palvelu on toimintavarma, palvelu on turvallinen,
palvelun neuvonta on riittdvdd ja palvelu vastaa tarpeitani. Viitteet johdettiin teoreet-
tisessa viitekehyksessd korostuneista digitaalisille palveluille asetetuista vaatimuk-

sista, jotka vaikuttavat keskeisesti digitaalisen asiakaskokemuksen tulkintaan.

4-portaiseen Likertin asteikkoon tarjottiin vastausvaihtoehdoiksi tdysin samaa mieltd,
ldhes samaa mieltd, ldhes eri mieltd ja tdysin eri mieltd, joista vastaajien tuli paattaa
vaitekohtaisesti mielipidettddn edustavin vaihtoehto. Vastausvaihtoehdot ei samaa
eikd eri mieltd” tai “en osaa sanoa” jdtettiin harkitusti pois, jolloin neutraalin tai yli-
madrdisen vaihtoehdon puuttuminen saisi vastaajat pohtimaan tarkemmin antamiaan
vastauksia helpon vaihtoehdon valitsemisen sijaan. Koska vastaajia ohjeistettiin ohit-
tamaan kysymysten 2 ja 3 kohdalla heille tuntemattomat viitteet, edelld mainittujen
vastausvaihtoehtojen puuttumisen ei oletettu aiheuttavan paikkansapitiméattomia vas-

tauksia tai kyselyn jéattdmistd kesken.

Kysymykseen vastanneiden lukuméérd oli palvelun toimintavarmuutta (146) lukuun
ottamatta 147. Muuttujien vditekohtaista keskiarvoa 1-5 on havainnollistettu Kuviossa
2, jossa vditteet on jarjestetty mielipiteiden mukaisesti suuremmuusjérjestykseen. Eti-
henkiloasiakkaat kokivat palvelun turvallisuuden 4,69 keskiarvolla OP-verkkopalve-
lun toimivimmaksi piirteeksi. Palvelun vastaavuus tarpeisiin (4,59) sekéd sen ymmair-
rettivyys (4,54), toimintavarmuus (4,47) ja toimivuus (4,47) olivat seuraavaksi kor-
keimmin arvostellut viitteet. Palvelun selkeys (4,42), neuvonnan riittavyys (4,38) sekd
palvelun helppokayttoisyys (4,34) saivat heikoimmat arviot. OP Ryhmisséd on inves-
toitu merkittdvésti digitaalisten palveluiden kehittimiseen asiakaskokemuksen paran-
tamiseksi, miké nikyy OP-verkkopalvelun toimivuuden keskiarvoissa. Jokaisen muut-
tujan keskiarvo oli yli 4, jolloin viitteiden positiivisen sdvyn voidaan todeta vastaavan

todellisuutta.
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Palvelu on turvallinen | 469
Palvelu vastaa tarpettam | 4.59
Palvelu on ymmirrettivi | 4,54
Palvelu on toimintavarma | 4,47
Palvelu on toimiva | 4,47
Palvelu on selked | 4.42
Palvelun neuvonta on rittivii | 438
Palvelu on helppokiyttoinen | 4,34

1,00 150 200 250 300 350 400 450 500

Kuvio 2. OP-verkkopalvelun toimivuus

OP-verkkopalvelun toimivuuden keskiarvoja voidaan tarkastella liséksi varianssiana-
lyysilla, jossa omistaja-asiakkaiden ja asiakkaiden seké eri ikdryhmien ja asiakkuuden
keston omaavien etdhenkildasiakkaiden antamia keskiarvoja vertaillaan keskendén.
Jotta ryhmien véliset erot keskiarvoissa eivit olisi seurausta sattumasta (Heikkild
2014, 210), tilastollisen merkitsevyyden testaamisessa kdytettiin ensimmadisen varians-
sianalyysin kohdalla Kruskal-Wallisin testid ja jalkimmaisten Bonferronin intervallei-
hin perustuvaa testid. Merkitsevyystasojen alarajana pidetdédn 0,05, jolloin rajan ylitta-
vit arvot eivit ole tilastollisesti merkitsevid. 0,01-0,05 vilille sijoittuvat arvot tulki-
taan tilastollisesti melkein merkitseviksi, 0,001-0,01 vililld olevat arvot tilastollisesti
merkitseviksi ja 0,001 rajan alittavat arvot tilastollisesti erittdin merkitseviksi. (Heik-
kila 2014, 240; Kananen 2015, 374.) P-arvon ollessa suorassa yhteydessd sattuman
merkitykseen, pieni p-arvo tarkoittaa vihdisempaa eroja selittdvid sattuman vaikutusta

ja sitd kautta yksiselitteisempda eroa eri ryhmien valilla (Heikkild 2014, 240).

P-arvot olivat kaikkien viitteiden osalta 95 prosentin luottamustasolla yli merkit-
sevyystasojen 0,05 alarajan, jolloin omistaja-asiakkaiden ja asiakkaiden vilisié viite-

kohtaisia keskiarvojen eroja ei voi tulkita tilastollisesti merkitseviksi (Taulukko 5).



40

Nollahypoteesi sarakemuuttujien keskiarvojen yhtildisyydestd jaé titen voimaan. Sat-
tuma on voinut vaikuttaa keskiarvoihin, joten niiden pohjalta ei ole tiysin perusteltua
tehda liian pitkélle menevid johtopaiatoksia OP-verkkopalvelun kehittimisen suhteen.
Myo6s omistaja-asiakkaiden ja asiakkaiden suhteellisilla frekvensseilld on merkitysta
keskiarvoihin, silld omistaja-asiakkaita on 42,86 prosenttia enemmain. Vastaajien lu-
kumaiiré oli palvelun toimintavarmuus (144) pois lukien 145. Omistaja-asiakkaat ar-
vostivat asiakkaita enemmén OP-verkkopalvelun toimivuutta (4,50) ja toimintavar-
muutta (4,49), asiakkaiden kokiessa palvelun turvallisuuden (4,73), tarpeisiin vastaa-
vuuden (4,60), ymmarrettivyyden (4,55), selkeyden (4,43), helppokiyttdisyyden
(4,43) janeuvonnan riittivyyden (4,40) omistaja-asiakkaita korkeammalle. Suurimmat

erot keskiarvoissa ilmenivét palvelun helppokéyttdisyydessd (0,13) sekd toimivuu-

dessa (0,10).

Taulukko 5. OP-verkkopalvelun toimivuus suhteessa omistaja-asiakkuuteen

OP-verkkopalvelun toimivuus | Omistaja-asiakas Asiakas P-arvo
Palvelu on selked 442 443 0,7808
Palvelu on ymmarrettava 453 455 0.6465
Palvelu on helppokayttoinen 4,30 443 0,7494
Palvelu on toimiva 450 4 40 03294
Palvelu on toimintavarma 449 445 04105
Palvelu on turvallinen 469 473 07192
Palvelun neuvonta on riittavas 438 4 40 06419
Palvelu vastaa tarpeitani 459 4.60 09511

Vertailtaessa eri ikdisten etdhenkildasiakkaiden mielipiteitd OP-verkkopalvelun toimi-
vuudesta, yksikddn 80:stéd parivertailun keskiarvosta ei osoittautunut 95 prosentin luot-
tamustasolla tilastollisesti merkitsevéksi (Taulukko 6), jolloin sattuman vaikutusta tu-
loksiin ei pysty poissulkemaan. Palvelun toimintavarmuutta (146 vastaajaa) lukuun
ottamatta kysymykseen vastasi 147 vastaajaa. Keskiarvot olivat jokaisen ikdryhmén
kohdalla yli 4:n vaihdellen véitekohtaisesti pienimmilldén 0,36:n ja suurimmillaan
0,56:n vililla. 18-25-vuotiaat ja 46—55-vuotiaat arvioivat viitteitd muita ikdryhmia
ankarammin, jolloin heiddn viitekohtaiset keskiarvonsa olivat pienimpié. 36—45-vuo-
tiaiden ja 56—65-vuotiaiden keskiarvot mukailivat enimmaékseen toisiaan, 26—35-vuo-
tiaiden keskiarvojen ollessa kaikista suurimmat. Ikdryhmien viliset erot keskiarvoissa
selittyvdt mahdollisesti etdhenkildasiakkaan persoonallisuudella, verkkopalveluiden

kayttamiseen tottumisella sekd aiemmalla digitaalisella asiakaskokemuksella.
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Taulukko 6. OP-verkkopalvelun toimivuus suhteessa ikdin

OP-verkkopalvelun toimivaus 18-25 26-35 3645 4655 5665 Intervalli
Palvelu on selked 413 453 453 427 450 =
Palvelu on ymmirrettavd 431 4,66 465 430 465 =
Palvelu on helppokayttdinen 4,19 4.53 435 4,18 438 =
Palvelu on toimiva 4,19 4,69 458 421 4,54 =
Palvelu on toimintavarma 413 4,69 450 427 462 =
Palvelu on turvallinen 4,63 4901 478 442 4,65 =
Palvelun neuvonta on riittivaa 413 456 450 421 435 =
Palvelu vastaa tarpeitani 4,50 475 4.65 436 4.62 =

OP-verkkopalvelun toimivuuden vertailu asiakassuhteen kestoon tuotti idn kaltaisen
tuloksen, jolloin mik&én parivertailun keskiarvoista ei ollut tilastollisesti merkitseva
95 prosentin luottamustasolla (Taulukko 7). 146—147 vastausta ei jakaantunut tausta-
tekijoiden frekvenssien vuoksi tasaisesti, mikd voi heijastua sattuman ohella keskiar-
voihin. Ryhmien vélinen viitekohtainen vaihtelu asettui yli 4:n 0,21-0,50 vilille. 21—
30 vuotta asiakkaina olleiden etahenkildasiakkaiden keskiarvot olivat palvelun turval-
lisuutta lukuun ottamatta kaikista korkeimmat. Vastoin ennakko-odotuksia alle viisi
vuotta asiakkaina olleiden mielestd OP-verkkopalvelu oli jiljelle jddvid ryhmid ym-
marrettdvimpi, selkedmpi ja toimivampi seké yli 30 vuotta asiakkaina olleiden jilkeen
palvelun helppokéyttoisyyden osalta 5—10 vuotta ja 11-20 vuotta asiakkaina olleiden
keskiarvoja suurempi. Palvelun turvallisuus, tarpeisiin vastaavuus, toimintavarmuus ja
neuvonnan riittdvyys jdivét kuitenkin selvésti muiden ryhmien keskiarvoista, johon
saattaisi olla pidemmadlld tdhtdimelld tarpeellista reagoida asiakasuskollisuuden lujit-
tamiseksi. Yli 30 vuotta asiakkaina olleet ndyttiisivédt olevan palvelun toimintavar-
muus pois lukien 5-10 vuotta ja 11-20 vuotta asiakkaina olleita tyytyvaisempid OP-

verkkopalvelun toimivuuteen.

Taulukko 7. OP-verkkopalvelun toimivuus suhteessa asiakkuuden kestoon

OP-verkkopalvelun toimivuaus Alle 5 5-10 11-20 21-30 Yl1i 30 Intervalli
Palvelu on selked 4,54 426 425 4.65 441 -
Palvelu on ymmirrettava 4,69 426 439 474 455 -
Palvelu on helppokiyttoinen 431 416 407 455 443 -
Palvelu on toimiva 4,54 421 439 471 445 -
Palvelu on toimintavarma 4,15 4,32 4,57 4,60 4,48 -
Palvelu on turvallinen 4,54 458 468 471 475 -
Palvelun neuvonta on riittivii 408 416 436 452 446 -
Palvelu vastaa tarpeitani 446 453 450 477 457 -
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Kysymyksen yhteydessa ollut tekstialueen sisédltdva avoin kysymys OP-verkkopalve-
lun kehittdmisestd entisestddn etidhenkiloasiakkaiden tarpeita paremmin vastaavaksi
kerdsi 12 kehitysehdotusta. Koska kysymyksen muodossa ei rajoitettu vastaajakoh-
taista kehitysehdotuksien lukuméérad, Kuvion 3 suhteellisten frekvenssien yhteenlas-
kettu summa ei ole 100 prosenttia, silld frekvenssit on suhteutettu ehdotuksien luku-
madrdn sijasta vastaajien madraan. Kehitysehdotukset kohdistuivat OP-verkkopalve-
lun helppokéyttdisyyteen, yhteyden saamiseen pankkiin, turvallisuuteen ja hintaan.

8,33 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa, kuinka palvelua tulisi kehittd4.

E1 0saa sanoa

_ 8,33 %
Hinta
8.33 %

Helppokiyttoisyys
Turvallisuus 41,67 %

16.67 %o

Yhteys pankkiin
3333 %

Kuvio 3. OP-verkkopalvelun kehitysehdotukset (N = 12)

41,67 prosenttia etdhenkildasiakkaista kertoi havainneensa palvelun kdyton tehokkuu-
dessa ja valikoissa, IBAN-tilinumeron kopioimisessa, laskujen maksupohjien tallenta-
misessa, e-laskuarkiston kédytdssi, tulojen ja menojen grafiikoissa seké sijoittamisen
kayttdjapoluissa palvelun helppokayttoisyyttd heikentivid seikkoja. 33,33 prosenttia
vastaajista ei ollut joko padssyt yhteysongelmien takia OP-verkkopalveluun tai pysty-
nyt hoitamaan pankkiasioitaan puhelimitse, silld heillé ei ollut tarvittavia yhteystietoja
ja tuttua tyOntekijdd tai takaisinsoitto ajoittui tydssdkiyville asiakkaille hankalaan
ajankohtaan. Palvelun tietoturva askarrutti 16,67 prosenttia vastaajista, jolloin OP-
verkkopalvelun turvallisuus tuntui ali- tai ylimitoitetulta. Osa oli huolissaan tietosuo-
jansa puolesta, toisten ollessa drsyyntyneitd maksujen vahvistamisessa kaytettivistad
avainluvuista. 8,33 prosentin mielestd palvelun vuosittaiset hinnankorotukset olivat

yksinomaan verkkopalvelua kéyttavien asiakkaiden kohdalla tarpeettomia.



43

4.4 OP-mobiilin toimivuus ja kehitysehdotukset

OP-mobiilin toimivuutta koskevat viitteet ja vastausvaihtoehdot perusteluineen tés-
madvit OP-verkkopalvelun toimivuuden vastaaviin kohtiin. Vastanneiden lukumaara
vaihteli viitekohtaisesti 118—120 vastaajan vililld. OP-mobiilin toimivimpina ominai-
suuksina pidettiin palvelun vastaavuutta tarpeisiin (4,72) seké palvelun toimivuutta
(4,71) ja ymmarrettavyyttd (4,71) (Kuvio 4). Yli 4,60 keskiarvon saavuttivat myds
palvelun helppokayttoisyys (4,67), selkeys (4,65) ja turvallisuus (4,62). Palvelun toi-
mintavarmuus (4,53) arvosteltiin toiseksi heikoimmaksi, OP-mobiilin neuvonnan riit-
tavyyden ollessa 4,39 keskiarvolla palvelun toimivuuden nikokulmasta nykyiselldan
kaikista riittdméttomintd. Muuttujien keskiarvot olivat kuitenkin jokaisen viitteen
osalta OP-verkkopalvelun tavoin yli 4:n, mika viittaisi véitteiden todenmukaisuuteen.
OP-Ryhmaissi suhtaudutaan runsas miljoona aktiivista kdyttdjid omaavan pédasiointi-
kanava OP-mobiilin kehittdmiseen vakavasti ja asiakasldhtoisesti, jotta vuonna 2020
mobiilipalveluita kdyttdvien asiakkaiden osuus olisi vieldkin suurempi (OP Vuosi
2019, 18—-19). OP-mobiilin kiyttdjien kuunteleminen on avainasemassa palvelun ke-

hittdmisess, silld palveluun liittyva epadvarmuus on yhteydessé sen kéyttimiseen.

Palvelu vastaa tarpettam | 4.72
Palvelu on toimiva | 471
Palvelu on ymmirrettivi | 4,71
Palvelu on helppokiyttoinen | 4.67
Palvelu on selked | 4.65
Palvelu on turvallinen | 4.62
Palvelu on toimintavarma | 4,53
Palvelun neuventa on ruttivai | 4,39

1,00 150 200 250 300 350 400 450 500

Kuvio 4. OP-mobiilin toimivuus



44

OP-verkkopalvelun toimivuuden kohdalla omistaja-asiakkaiden ja asiakkaiden anta-
mista keskiarvoista ei 10ytynyt Kruskal-Wallisin testilld tilastollista merkitsevyytta.
Sen sijaan OP-mobiilin toimivuuden keskiarvot paljastivat palvelun toimintavarmuu-
den osalta 95 prosentin luottamustasolla tilastollisesti melkein merkitsevén eron p-ar-
von 0,0159 sijoittuessa 0,01-0,05 vilille (Taulukko 8). Omistaja-asiakkaat arvostivat
toisin sanoen OP-mobiilin toimintavarmuutta 4,59 keskiarvolla asiakkaita (4,38)
enemman, jolloin sattuman vaikutus sarakemuuttujien véliseen 0,21 eroon keskiar-
voissa tulkitaan vdhdiseksi suhteellisista frekvensseistd huolimatta. Muuttujien kes-
kiarvojen yhtdldisyyttd ilmaisevan nollahypoteesin kumoaminen johtaa vastahypotee-
sin eli omistaja-asiakkaiden ja asiakkaiden toisistaan eroavien mielipiteiden hyvaksy-
miseen. Etdhenkildasiakkaiden véitekohtainen maérd oli taustatekijoiden frekvens-
seistd johtuen 116-118 vastaajaa. Omistaja-asiakkaat arvioivat OP-mobiilin vastaa-
vuuden tarpeisiin (4,74), helppokiyttdisyyden (4,70), turvallisuuden (4,64) sekd neu-
vonnan riittdvyyden (4,44) asiakkaita korkeammalle, asiakkaiden pitdessd palvelun
selkeydestd (4,69) omistaja-asiakkaita enemmén. OP-mobiilin ymmarrettavyys (4,72)

ja toimivuus (4,72) koettiin tismélleen samoin.

Taulukko 8. OP-mobiilin toimivuus suhteessa omistaja-asiakkuuteen

OP-mobiilin toimivaus Omistaja-asiakas Asiakas P-arvo
Palvelu on selked 4 65 469 08637
Palvelu on ymmarrettiva 472 472 09814
Palvelu on helppokiyttoinen 4,70 4,59 0,5987
Palvelu on toimiva 472 472 0,8089
Palvelu on toimintavarma 459 438 0,0159
Palvelu on turvallinen 4 64 463 0,6225
Palvelun neuvonta on riittivaa 444 429 0,0941
Palvelu vastaa tarpeitani 474 471 0,7355

Bonferronin eri ikdryhmien seké asiakkuuden kestojen keskiarvoja 80 parivertailulla
vertaava testi ei havainnut OP-verkkopalvelun toimivuuden tavoin OP-mobiilin toimi-
vuudessa tilastollista merkitsevyyttd 95 prosentin luottamustasolla (Taulukko 9). Sat-
tuman vaikutus keskiarvoihin taustatekijoiden frekvenssien ohella ei ole tédlloin pois-
suljettu. Kysymykseen vastasi 118—120 vastaajaa, keskiarvojen vaihdellessa 0,18:sta
0,75:een 3,85-4,87 vililld. 18-25-vuotiaiden keskiarvoissa jdétiin palvelun toiminta-
varmuudessa (3,92) ja neuvonnan riittdvyydessa (3,85) alle 4:n. Ikdryhma oli muiden-

kin viitteiden kohdalla palvelun toimivuus pois lukien muita ikdryhmié kriittisempi.
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Myds 56—65-vuotiaiden keskiarvot olivat palvelun toimintavarmuutta ja turvallisuutta
lukuun ottamatta 26—55-vuotiaisiin ndhden alhaisempia. Pd4osin toisiaan mukailevat
36—45-vuotiaiden ja 46—55-vuotiaiden keskiarvot eivit yltdneet muiden kuin palvelun

toimivuuden osalta 26—35-vuotiaiden selvésti korkeimpien keskiarvojen tasolle.

Taulukko 9. OP-mobiilin toimivuus suhteessa ikddn

OP-mobiilin toimivuus 18-25 26-35 36—45 4655 5665 Intervalli
Palvelu on selked 4,54 483 4.60 4,62 457 -
Palvelu on ymmirrettava 446 487 474 467 462 -
Palvelu on helppokayttdinen 454 473 469 471 457 -
Palvelu on toimiva 4,69 470 4,80 467 462 -
Palvelu on toimintavarma 3,92 467 463 448 457 -
Palvelu on turvallinen 4,31 4,83 4,66 4,52 4,55 -
Palvelun neuvonta on riittavia 3,85 459 4.40 448 438 -
Palvelu vastaa tarpeitani 458 479 474 476 462 -

Muuttujakohtainen keskiarvojen vaihtelu asettui asiakkuuden kestoon (Taulukko 10)
vertailtaessa ikdd tasaisemmin 4,06—4,85 vilille 0,05-0,54 eroin. 21-30 vuotta asiak-
kaana olleet omasivat kaikista korkeimmat keskiarvot palvelun ymmérrettévyytti, toi-
mintavarmuutta ja turvallisuutta lukuun ottamatta. Keskiarvot eivét jakaantuneet asia-
kasryhmittdin yhtd yksiselitteisesti kuin OP-verkkopalvelun toimivuudessa, jolloin
esimerkiksi palvelun ymmarrettivyyden parhaimpana kokeneiden alle viisi vuotta asi-
akkaana olleiden mielesté palvelun neuvonnan riittdvyys olikin toiseksi heikointa. Alle
11 vuotta asiakkaana olleet nédyttdisivit kuitenkin arvioivan viéitteitd palvelun ymmar-
rettdvyys pois lukien muita ryhmié matalammalle. 11-20 vuotta ja yli 30 vuotta asiak-
kaana olleet olivat tdlloin alle 11 vuotta kestényttd asiakassuhdetta tyytyvéisempid OP-
mobiilin toimivuuteen. Etdhenkildasiakkaiden ainutlaatuiset persoonallisuuden piir-
teet yhdistettynd mobiilipalveluiden kdyttdmisen tuttuuteen ja digitaaliseen asiakasko-

kemukseen selittdnevit osaltaan eri ryhmien vélisid eroja keskiarvoissa.

Taulukko 10. OP-mobiilin toimivuus suhteessa asiakkuuden kestoon

OP-mobiilin toimivuus Alle 5 5-10 11-20 21-30 Yli 30 Intervalli
Palvelu on selked 4,64 4,59 4,68 4,69 4.64 -
Palvelu on ymmirrettava 482 4,53 468 477 472 -
Palvelu on helppokiyttoinen 445 453 474 485 4,64 -
Palvelu on toimiva 445 465 474 485 470 -
Palvelu on toimintavarma 436 429 4,63 4,50 4.62 -
Palvelu on turvallinen 4.64 431 479 4,69 462 -
Palvelun neuvonta on riittavia 427 406 442 4,60 443 -
Palvelu vastaa tarpeitani 455 463 463 4 84 477 -
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OP-mobiilin toimivuutta koskevien véitteiden yhteyteen sijoitettu avoin kysymys pal-
velun kehittdmisestd tarjosi 14 kehitysehdotusta, joita on havainnollistettu Kuviossa 5.
Vaikka kehitysehdotuksien mddrdd ei oltukaan rajoitettu, kukin vastaajista mainitsi
OP-verkkopalvelun kehitysehdotuksista poiketen vain yhden asian, jolloin suhteellis-
ten frekvenssien summaksi muodostuu 100 prosenttia laskutavasta riippumatta. 7,14
prosentilla vastaajista ei ollut kokemusta OP-mobiilin kdyttdmisestd. 14,29 prosenttia
oli sen sijaan tottunut palveluun nykyisellddn pitden sen toimivuutta hyvéna, jolloin he
eivit osanneet sanoa tai keksineet ainuttakaan kehityskohdetta. 78,57 prosenttia vas-
taajista koki OP-mobiilissa puutteita, jotka suuntautuivat palvelun toimintoihin, tun-

nistautumiseen, turvallisuuteen, loogisuuteen ja yhteyden saamiseen pankkiin.

Ei kokemusta
T7.14 %

Yhteys pankkin
7.14 %

Loogisuus

71,14 % Toiminnot

3571 %

Ei 0saa sanoa
14,29 9%

Turvallisuus Tunmistautuminen
14,29 % 14,29 %

Kuvio 5. OP-mobiilin kehitysehdotukset (N = 14)

35,71 prosenttia vastaajista huomautti tarpeellisiksi kokemiensa ominaisuuksien puut-
tumisesta OP-mobiilin tdménhetkisistd toiminnoista. OP-verkkopalvelussa tehtdvaan
lainan lyhentdmiseen seké osakkeisiin ja rahastoihin liittyvéén asiointiin toivottiin mo-
biilisovellusta tukevia lisiominaisuuksia, jotta pdivittdisten pankkiasioiden hoitami-
nen onnistuisi jatkossa kokonaan OP-mobiilissa. 14,29 prosenttia etdhenkildasiak-
kaista haluaisi parantaa palveluun tunnistautumista esimerkiksi ottamalla kadyttoon
kasvojentunnistukseen perustuvan kirjautumisen, yhtd suuren osuuden perdidnkuulut-
taessa palvelun turvallisuutta sen kiyttamiseksi. Palvelun loogisuuden kehittdminen ja
soittopyyntoé jatettdessd yhteyden saaminen Sallan Osuuspankkiin OP Ryhmén ylei-

sen puhelinpalvelun sijaan toimivat jiljelle jaavan 14,28 prosentin toiveina.
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4.5 Asiakassuhteiden sdilyttiminen

Loput kysymykset tarkastelivat asiakassuhteiden sdilyttdmiseksi etdhenkildasiakkai-
den asiakasuskollisuutta Sallan Osuuspankkiin yhteydenpidon ja suositteluhalukkuu-
den kannalta. Neljds nominaaliasteikollinen kysymys kartoitti toimeksiantajan pyyn-
ndsté vastaajien mieltymyksid Sallan Osuuspankista pdin tapahtuvaan yhteydenpitoon.
Vastausvaihtoehdot kerran vuodessa, kerran kahdessa vuodessa ja kerran kolmessa
vuodessa pohjautuivat kdytettidvissa oleviin resursseihin, jolloin valmiiksi maéritellyt
vaihtoehdot eivit aiheuttaisi sellaisia lupauksia, joita pankki ei kykenisikddn lunasta-
maan odotetusti kaikissa tilanteissa. Kysymykseen vastanneista 144 etihenkildasiak-
kaasta 50,00 prosenttia (72 vastaajaa) toivoi Sallan Osuuspankin olevan yhteydessi
heihin kerran vuodessa (Taulukko 11). 25,00 prosenttia vastaajista (36 vastaajaa) ha-
luaisi yhteydenoton tapahtuvan kerran kahdessa vuodessa, tdsmilleen saman osuuden
toivoessa sitd kerran kolmessa vuodessa. Yhteydenoton ajankohdalla ei ollut tdlloin
suurta merkitystd vuoden jdlkeen. Sekd solufrekvenssien vdhimméismadrd ettd 5-

sdantd tayttyivat ristiintaulukoinnin mahdollistavasti.

Taulukko 11. Sallan Osuuspankin yhteydenotto etihenkildasiakkaisiin (N = 144)

K latiivi
. Suhteellinen Kumulatiivinen A 11-v1|19|1
Yhteydenotto Frekvenssi ) . suhteellinen

frekvenssi frekvenssi )

frekvenssi
Kerran vuodessa 72 50,00 % 72 50,00 %
Kerran kahdessa vuodessa 36 25,00 % 108 75.00 %
Kerran kolmessa vuodessa 36 25,00 % 144 100,00 %

Asiakkuuden keston rinnastaminen yhteydenottoon tilastollisesti merkitsevén riippu-
vuuden testaamiseksi tuotti tulokseksi ristiintaulukoinnin, jonka 15 solusta neljén frek-
venssit eivit riittdneet taustatekijoiden frekvensseistd johtuen viiden tilastoyksikon 5-
sdaantoon. Khiin nelid -testille asetetut kriteerit jaivat ndin ollen tiyttymaéttéd, jolloin
testin tulosten tulkinta edellyttdd varauksellista suhtautumista (Kananen 2015, 374).
Harhaanjohtavien johtopditdsten sekd nollahypoteesin perusteettoman hylkddamisen
ehkdisemiseksi liian suppean frekvenssin omaavat luokat on joko mahdollista jattaa
pois tai niitd voidaan yhdistelld testin edellytysten tayttdmiseksi (Heikkild 2014, 201).
Koska yhteydenoton ja etdhenkildasiakkaan idn tai omistaja-asiakkuuden vilisen riip-

puvuuden selvittdminen ei ollut kolmannen tutkimuskysymyksen osalta elintarkedd ja
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taustatekijoiden frekvenssit jakautuivat lisdksi epétasaisesti, asiakkuuden keston ja yh-

teydenoton erojen tutkiminen nousi entisti ratkaisevampaan rooliin.

Khiin neli0 -testin kriteerien tdyttamiseksi viisi alkuperdistd luokkaa yhdistyi kolmeksi
luokaksi: alle 11 vuotta, 11-30 vuotta ja yli 30 vuotta kestineisiin asiakassuhteisiin
(Taulukko 12). Kunkin luokan suhteellisista frekvensseistd oli havaittavissa sama
kaava, jolloin 50,00 prosenttia alle 11 vuotta, 51,72 prosenttia 11-30 vuotta ja 48,15
prosenttia yli 30 vuotta asiakkaana olleista toivoi pankin yhteydenottoa mieluiten vuo-
sittain. Joka toiselle tai kolmannelle vuodelle ajoittuvaa yhteydenottoa toivoi 25,00
prosenttia alle 11 vuotta, 24,14 prosenttia 11-30 vuotta ja 25,93 prosenttia yli 30 vuotta
asiakkaana olleista etdhenkiloasiakkaista. Khiin nelid -testin tulokseksi tuli 0,9976,
jolloin p-arvon ylittdessd merkitsevyystasojen alarajan 0,05, muuttujien vilista riippu-
vuutta ei voi tulkita 95 prosentin luottamustasolla tilastollisesti merkitsevéksi. Vaikka
asiakkuuden keston ja yhteydenoton viéliltd ei 10ytanytkdan tilastollisesti todennetta-
vaa riippuvuutta, tuloksista on ndhtivissé sattumasta huolimatta asiakkaiden taipumus

merkitykselliseen asiakaskokemukseen.

Taulukko 12. Yhteydenotto suhteessa asiakkuuden kestoon (N = 144)

Yhteydenotto Alle 11 11-30 Y1i 30
Kerran viuodessa 50.00 % 51,72 % 48.15 %
Kerran kahdessa vuodessa 25,00 % 2414 % 2593 %
Kerran kolmessa vuodessa 25,00 % 2414 % 2593 %

Yhteydenoton useutta tiedustelevan kysymyksen yhteyteen kuului oleellisena osana
halutun yhteydenottotavan kysyminen, joka motivoi ennalta arvattavasti 108 etdhen-
kiloasiakasta kertomaan yhden tai useamman heille mieluisen tavan. Yksittéisen vas-
tauksen pituutta rajoitettiin tarkoituksellisesti enintédn 255 merkkid sisdltdvain teksti-
kenttddn, silld kysymyksen oletettiin tuottavan OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin ke-
hitysehdotuksia enemmén vastauksia, joiden médrillinen analysoiminen Excelilld olisi
muutoin ristiriidassa opinndytetyon tarkoitukseen ja tyoméadrdén ndhden. Koska kysy-
myksen muoto ei asettanut rajoituksia vastaajakohtaiseen yhteydenottotapojen luette-
lemiseen, frekvenssit suhteutettiin OP-verkkopalvelun kehitysehdotuksien tavoin vas-
taajien mééradn, jolloin suhteellisten frekvenssien yhteenlaskettu summa nousi yli 100

prosenttiin.
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43,52 prosenttia vastaajista halusi Sallan Osuuspankin olevan yhteydessé heihin sdh-
kopostitse, 35,19 prosentin pitdessd puhelua esimerkiksi kiireellisissd asioissa ja vas-
taamatta jattimisen ehkéisemisessd toivottavimpana yhteydenottotapana (Kuvio 6).
17,59 prosenttia etdhenkildasiakkaista koki OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin kautta
toteutuvat yhteydenotot 8,33 prosentin ehdottamaa tekstiviestid sekd 1,85 prosentin
toivomaa kirjettd parempana vaihtoehtona. Tapaaminen Sallan kirkonkyldssé sijaitse-
vassa Sallan Osuuspankin konttorissa oli sen sijaan 3,70 prosentin mieleen. Vastauk-
sista ei kuitenkaan kdynyt ilmi, mitd yhteydenottotapoja tapaamisen jirjestimiseen
kéytettdisiin. 2,78 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa, milld tavalla pankin tulisi
olla yhteydessi heihin. Vastaava osuus ei halunnut minkéénlaista yhteydenottoa, jol-
loin he ottaisivat itse tarvittaessa yhteyttd pankkiin. Kahdeksasta luokasta riippumatta
vastauksista heijastui tarve Sallan Osuuspankin yhteydenpitoon kaikissa merkittavésti

asiakkaaseen vaikuttavissa tilanteissa.

Otttaa itse yhteytts Ei1 0saa sanoa 2,78 %
2,78 %

Tapaaminen 3,70 %

Kirje 1,85 %

Tekstiviest:
8.33 %
Sahkapost
43,52 %
Digitaalinen
palvelu
17,59 %

Puhelu 3519 %

Kuvio 6. Yhteydenoton tapa (N = 108)

Viimeinen varsinaisista kysymyksistd mittasi Net Promoter Score -malliin perustuen
Sallan Osuuspankin suositteluhalukkuutta asteikolla 0—10. Kuten ordinaaliasteikolli-
sissa ja muissa nominaaliasteikollisissa muuttujissa, vastaajat pystyivét valitsemaan
ainoastaan yhden annetuista vastausvaihtoehdoista. Kysymykseen liséttiin ohjeteksti
0 = erittdin epatodennédkoinen, 10 = erittdin todennidkdinen” sen oikeaoppiseksi tiyt-
tdmiseksi. 4,05 prosenttia (6 vastaajaa) 148 vastaajasta arvioi suositteluhalukkuuttaan

arvosanalla 0-6 segmentoituen arvostelijoiksi, passiivisten 25,00 prosentin (37



50

vastaajaa) arvosanojen ollessa 7 tai 8 (Taulukko 13). Peréti 70,95 prosenttia (105 vas-
taajaa) etdhenkildasiakkaista nédki suosittelijoiksi segmentoituneena suositteluhaluk-
kuutensa vastaavan arvosanaa 9 tai 10. Arvostelijoiden prosentuaalisen osuuden vé-
hentdminen suosittelijoiden prosentuaalisesta osuudesta tuotti tulokseksi 66,89 pro-
senttia eli kokonaislukuna ilmaistuna 67:n suuruisen NPS-luvun, jota voidaan pitda
loistavana sen sijoittuessa 30:std 70:een. Sallan Osuuspankin NPS-luku oli ldhes kak-
sinkertainen keskimédrdiseen vuoden 2020 rahoituspalveluiden lukuun verrattuna, jol-
loin etdhenkildasiakkaiden suositteluhalukkuus viittaisi kunnioitettavaan asiakasus-

kollisuuteen pankkia kohtaan.

Taulukko 13. Sallan Osuuspankin suositteluhalukkuus (N = 148)

K latiivi
Suosittelu- ) Suhteellinen Kumulatiivinen Ha u-vmen
Frekvenssi ) ) suhteellinen
halukkuus frekvenssi frekvenssi )
frekvenssi
0—6 6 4.05 % 6 405 %
T8 37 25.00% 43 29.05 %
9-10 105 70.95 % 148 100,00 %

Koska solufrekvenssien vihimméaisméaara 30 tilastoyksikkod ei tdyttynyt arvosanan 0—
6 osalta, kyseinen luokka jatettiin pois asiakkuuden kestoa ja suositteluhalukkuutta
testaavasta ristiintaulukoinnista. Khiin neli6 -testin edellytykset viiden tilastoyksikon
suhteen eivit luonnollisestikaan toteutuneet kahdeksassa solussa 20:sta alkuperéisilla
viidelld luokalla, joten luokat yhdistettiin Taulukon 12 tavoin kolmeksi luokaksi alle
11 vuotta kestdneistd asiakassuhteista yli 30 vuotta kestdneisiin asiakassuhteisiin.
31,03 prosenttia alle 11 vuotta, 36,21 prosenttia 11-30 vuotta ja 12,73 prosenttia yli
30 vuotta asiakkaana olleista koki suositteluhalukkuutensa arvosanana 7 tai 8, 68,97
prosenttia alle 11 vuoden, 63,79 prosenttia 11-30 vuoden ja 87,27 prosenttia yli 30
vuoden pituisen asiakassuhteen omaavien vastaajien suositteluhalukkuuden ollessa 9

tai 10 arvosanoilla erittdin todennékdinen (Taulukko 14).

Taulukko 14. Suositteluhalukkuus suhteessa asiakkuuden kestoon (N = 142)

Suositteluhalukkuus Alle 11 11-30 Yli 30
T-8 31.03 % 36.21% 12.73 %
9-10 68.97 % 63.79 % 8727 %
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Khiin neli6 -testin tulos 0,0139 merkitsi sarake- ja rivimuuttujien vélistd syy-seuraus-
suhdetta 95 prosentin luottamustasolla p-arvon ollessa tilastollisesti melkein merkit-
sevd 0,01:std 0,05:een sijoittuen. Tilastollisesti todennettavan riippuvuuden 16ytymi-
nen pienentdd sattuman vaikutusta muuttujien vilisiin eroihin yksiselitteistd tulkintaa
vahvistaen. Asiakkuuden kesto vaikuttaa titen etdhenkildasiakkaan suositteluhaluk-
kuuteen, jolloin kestivé asiakassuhde on yhteydessé korkeampiin arvosanoihin. Asia-
kasuskollisuuteen johtavan ja sitd ylldpitavin asiakaskokemuksen luomisesta tulee tél-

16in vieldkin ratkaisevampaa pankkisektorin kiristyneessa kilpailussa.

Suositteluhalukkuuden yhteyteen sijoitettu avoin kysymys toteutettiin yhteydenottota-
paa vastaavalla periaatteella. 57,14 prosenttia vastaajista piti sekd perinteisen ettd di-
gitaalisen asiakaskokemuksen médritelméin mukaista asiakaskokemustaan suosittelu-
halukkuutensa perimmaiisend syyni, 44,90 prosentin mainitessa syyksi Sallan Osuus-
pankin asiakaspalvelun laadukkuuden (Kuvio 7). Fyysiset ja digitaaliset palvelut olivat
10,20 prosentin ja pankin sijainti kotipaikkakunnalla sopivine etdisyyksineen 8,16 pro-
sentin mielestd vaikuttavin tekijd heiddn antamaansa arvosanaan. 2,04 prosenttia vas-
taajista ei osannut sanoa arvosanalleen tarkempaa syytd, 1,02 prosentin ilmoittaessa
omistaja-asiakkuudettomuudestaan. Sallan Osuuspankki on epdilemédttd ymmartinyt
etdhenkildasiakkaillaan olevat tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet, jolloin pankki
on pystynyt vastaamaan sekd ylittdmédn asiakkaidensa odotukset lujittaen asiakasus-

kollisuutta ja suositteluhalukkuutta kiitettdvélle tasolle.

Ei 0saa sanoa i S
704 % Ei ole omistaja-asiakas

1.02 %

Pankin sijainti 8,16 %

Palvelut
10,20 %%

Asziakaskokemus
57.14 %

Asiakaspalvelu
44 90 %

Kuvio 7. Suositteluhalukkuuden syy (N = 98)



52

5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyon tutkimusongelman, kuinka etihenkiloasiakkaat kokevat Sallan Osuus-
pankin digitaalisten palveluiden toimivuuden, ratkaisemiseksi siitd johdettiin kvanti-
tatiivisella tutkimusstrategialla vastauksen tuottavat kolme tutkimuskysymystd seka
strategialle tunnusomainen hypoteesi tutkijan odotuksista. Tutkimuskysymysten pyr-
kimyksené oli selvittdd vastaavatko pankin tarjoamat digitaaliset palvelut nykyisel-
lddn etidhenkiloasiakkaiden tarpeisiin, miten kyseisid palveluita voitaisiin kehittdd en-
tisestddn sekd kuinka asiakassuhteet pystytddn sdilyttimdidn jatkossakin. Hypoteesi
oletti etdhenkildasiakkaiden kokemuksen Sallan Osuuspankista ja sen digitaalisten
palveluiden toimivuudesta olevan yhteydessd heiddn asiakasuskollisuuteensa asian-

omaiseen pankkiin.

Tutkimuksen fokuksen kohdistuessa Sallan Osuuspankin tarjoamista digitaalisista pal-
veluista 91,95 prosentin ja 74,83 prosentin osuuksilla tunnetuimpiin seki kaytetyim-
piin OP-verkkopalveluun ja OP-mobiiliin, palveluiden voidaan todeta paipiirteittdin
vastaavan nykyiselldén etdhenkildasiakkaiden tarpeisiin. OP-verkkopalvelun toimi-
vuus koettiin 4,34-4,69 keskiarvoilla OP-mobiilin toimivuuden 4,39-4,72 keskiarvoja
hieman heikommaksi. Viitekohtaisesti eriteltynd palveluiden vastaavuus tarpeisiin ar-
vioitiin OP-verkkopalvelun kohdalla toiseksi korkeimmalle 4,59:44n, OP-mobiilin
keskiarvon 4,72 ollessa kaikista viitteistd korkeimmin arvosteltu. Varianssianalyy-
seilla tarkasteltuna vastaavat keskiarvot sijoittuivat omistaja-asiakkuuteen vertailtuna
OP-verkkopalvelussa 4,59:44n ja 4,60:een sekd OP-mobiilissa 4,74:44n ja 4,71:een,
ikddn verrattuna 4,36-4,75 ja 4,58-4,79 vilille sekd asiakkuuden kestoon suhteutet-
tuna 4,46-4,77 ja 4,55-4,84 viliin.

OP-verkkopalvelu vastasi eniten asiakkaana olevien, 26—35-vuotiaiden ikdryhméain
kuuluvien sekd 21-30 vuotta asiakkaana olleiden tarpeita, OP-mobiilin tdyttdessd par-
haiten omistaja-asiakkaiden, 26—-35-vuotiaiden ja 21-30 vuoden pituisen asiakassuh-
teen omaavien etdhenkildasiakkaiden tarpeet. Omistaja-asiakkaat, 46—55-vuotiaat
sekd alle viisi vuotta kestdneen asiakassuhteen omaavat pitivit OP-verkkopalvelun
vastaavuutta heiddn tarpeisiinsa puutteellisimpana, asiakkaiden, 18-25-vuotiaiden

sekd alle wviisi vuotta asiakkaana olleiden kokiessa OP-mobiilin vastaavuuden
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tarpeisiin riittimittomimpénd. Omistaja-asiakkuudella, idlld ja asiakkuuden kestolla
oli ndin ollen kiistatta merkitysti pankin tarjoamien digitaalisten palveluiden tarpeisiin
vastaavuuden kokemiseen. OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin frekvensseissa oli 29

vastaajan ero, mikd on voinut vaikuttaa sattuman ohella keskiarvojen vaihteluihin.

Etdhenkildasiakkaan yksilollisesti ilmenevélld persoonallisuudella, senhetkiselld ela-
maéntilanteella mahdollisine sairauksineen, kéytettavissd olevilla paitelaitteilla ja in-
ternetyhteyksilld, digitaalisten palveluiden tuttuudella ja niiden kdyttimiseen tottumi-
sella sekd aiemmalla ja nykyiselld digitaalisella asiakaskokemuksella on ollut toden-
nédkoisesti merkitysté digitaalisten palveluiden toimivuuden kokemisen arvioimisessa.
Talloin esimerkiksi helppokéyttdiseksi suunniteltu digitaalinen palvelu on saattanut
osoittautua todellisuudessa oletettua vaivalloisemmaksi, jolloin palvelun kehittiminen
ei ole vastannut suunnitellusti kaikkien kdyttdjaryhmien odotuksiin, tarpeisiin tai ko-
kemuksiin. Tutkimusaineistosta oli havaittavissa pienoista tyytyméattomyyttd OP-
verkkopalveluun ja OP-mobiiliin, osan vastaajista arvioidessa palveluita kriittisemmin

tai esittdessd kehitysehdotuksia niiden kehittdmiseksi.

Kriittisimmat mielipiteet suuntautuivat OP-verkkopalvelussa neuvonnan riittivyyteen
(4,38) seké palvelun helppokiyttdisyyteen (4,34) ja OP-mobiilissa palvelun toiminta-
varmuuteen (4,53) sekd neuvonnan riittdvyyteen (4,39). Edelld mainitut viitteet arvos-
telld ndihin epédkohtiin puuttumisen aiheelliseksi. Digitaalisista palveluista tiedottami-
sen, neuvonnan ja palveluiden mukautusten parantaminen voisi saada Sallan Osuus-
pankin tapauksessa OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin tuntevat, mutta niitd kaytti-
méittomét 7,38 ja 11,56 prosenttia etdhenkildasiakkaista siirtyméén palveluiden aktii-
visiksi kayttdjiksi. Myods 0,67 ja 13,61 prosentille tuntemattomat digitaaliset palvelut
saattaisivat muuttua esitetyilld toimenpiteilld tutummiksi, mikd edesauttaisi koronavi-

ruksen aikaista pankkiasioiden hoitamista suositusten ja rajoitusten mukaisesti.

OP-verkkopalvelun kehitysehdotukset kisittivét helppokayttdisyyden, yhteyden saa-
misen pankkiin, turvallisuuden ja hinnan, OP-mobiilin ehdotusten painottuessa toi-
mintoihin, tunnistautumiseen, turvallisuuteen, loogisuuteen ja yhteyden saamiseen
pankkiin. Kehitysehdotuksista oli tunnistettavissa samankaltaisia piirteitd, jolloin pal-

veluiden kdyttdmisen helppoutta ja turvallisuutta sekd toimivaa yhteyttd asiakkaan ja
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pankin vélilld voidaan pitdd niin Sallan Osuuspankin kuin OP Ryhmén nidkokulmasta
tarkeind kehityskohteina ylivertaisessa asiakaskokemuksessa ja sitd kautta kestévissa
asiakasuskollisuudessa. Jotta digitaalinen asiakaskokemus olisi tavoitellulla tasolla ja
asiakassuhteet pystyttdisiin sdilyttiméédn jatkossakin etdisyydestd huolimatta, asiak-
kaiden mielipiteitd kannattaisi tiedustella sadanndllisesti, kuunnella aidosti seka toteut-
taa regulaation, OP Ryhmaén palvelukehityksen ja paikallisten osuuspankkien resurs-

sien puitteissa.

Noin puolet etdhenkildasiakkaista toivoi Sallan Osuuspankin yhteydenottoa asiakkuu-
den kestosta riippumatta vuosittain, jolloin pankin ja asiakkaan vilisen yhteydenpidon
useus viittaisi asiakkaan haluavan pitdd pankkinsa aktiivisesti mukana eri elaméntilan-
teissaan. Sdhkdpostitse, puhelimitse, digitaalisen palvelun kautta, tekstiviestitse, ta-
paamisella, kirjeitse tai asiakkaan toimesta tapahtuvan yhteydenoton tapa voisi olla
tarkoituksenmukaista lisdtd asiakastietoihin rddtdloidyn asiakaskokemuksen tuotta-
miseksi, silld 57,14 prosenttia etihenkildasiakkaista piti asiakaskokemusta ja 44,90
prosenttia asiakaspalvelua Sallan Osuuspankin suositteluhalukkuuden perimmaéisend
syynd. Loistavaan 67:44n yltdneen NPS-luvun saavuttaneella Sallan Osuuspankilla ei
ndyttéisi olevan tutkimustulosten valossa perusteltua huolta asiakassuhteidensa séily-

misestd vastaisuudessakin.

Etdhenkildasiakkaiden kokemus Sallan Osuuspankista ja sen digitaalisten palveluiden
toimivuudesta on titen oletetusti yhteydessd heiddn asiakasuskollisuuteensa asian-
omaiseen pankkiin, jolloin tyon alussa asetettu hypoteesi on tulkittavissa johtopaétds-
ten perusteella paikkansapitdvéksi. Etdhenkiloasiakkaiden voidaan todeta vallitsevan
tilanteen kartoittamisen myo6td kokevan Sallan Osuuspankin digitaalisten palveluiden
toimivuuden pédasiassa hyvénd, silld kehityskohteita oli kokonaisuuteen ndhden va-
hén. Kohteet saattavat kuitenkin olla joidenkin asiakkaiden kohdalla kynnyskysymyk-
sid OP Ryhméén kuuluvan yksittdisen osuuspankin vaihtamisen tai kilpailevalle pan-
kille siirtymisen vélilld. Koska verkkokyselyn vastausprosentti jéi laskutavasta riip-
puen 13:een tai 15:een prosenttiin, 87:n tai 85:n prosentin mielipiteet eivit ole tiedossa,
jolloin digitaalisen asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden taso voi poiketa esite-
tystd. Suuri yksikkdkato ei tee vastanneiden etdhenkildasiakkaiden arvokkaista mieli-
piteistd kuitenkaan kdyttokelvottomia Sallan Osuuspankin ja OP Ryhmén toiminnan

kehittdmisessa entisti etdasiakaslahtoisemmaksi.
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Opinndytetyon lahtokohdissa mééritetyt tutkimuskysymykset hypoteeseineen tuottivat
valituilla tutkimus-, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmilld onnistuneesti vastauksen
tutkimusongelmaan, jolloin tyon voidaan sanoa saavuttaneen kiitettdvésti tavoitteensa
niin opinndytetyon tekijidn kuin toimeksiantajan ndkokulmasta. Rahoituksen ja sijoit-
tamisen ammattiopintoja vastaavassa kdytidnnon asiantuntijatehtdvassé tapahtunut tie-
dollisten ja taidollisten valmiuksien soveltaminen, osoittaminen ja kehittdminen on-
nistuivat néin ollen toimeksiantajan todelliseen tarpeeseen vastaamisessa erittdin hy-
vin. Tutkimusta voidaan pitdd merkityksellisend Sallan Osuuspankille, silla tutkimus-
tuloksissa esiin tulleita kehityskohteita ja -ehdotuksia tullaan hyddyntdméén mahdol-
lisuuksien mukaan pankin tarjoamien digitaalisten palveluiden toimivuuden ja nykyis-
ten kdytdntdjen kehittdmisessd kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen parantamiseksi
sekd asiakassuhteiden sdilyttdmiseksi. Vaikka tydssé keskityttiinkin aiheen rajaukseen
perustuen digitaalisen asiakaskokemuksen méaritelmian mukaiseen asiakaskokemuk-
seen, perinteisen asiakaskokemuksen vaikutusta digitaaliseen asiakaskokemukseen ei

kuitenkaan voinut poissulkea avoimien vastausten tulkinnassa.

Opinndytetyon varsinaisen kirjoittaminen alkoi koronaviruksen aikaansaamista kirjo-
jen lainattavuuden rajoituksista johtuen Tutkimusosaaminen-opintojakson suorittami-
sen jdlkeen toukokuussa 2020 pysyen suunnitellusti viikko- ja kuukausiaikataulussa.
Aiheen valinnassa painottuneet substanssi- ja menetelmdosaaminen, aiheen mielek-
kyys, ajankohtaisuus ja tarpeellisuus seké kattava lahdeaineisto edesauttoivat tyon tu-
loksellista toteuttamista. OpinndytetyOprosessi eteni asiantuntijamaisesti restonomin
tutkintoon kuuluvaa opinniytety6td sujuvammin ja itseohjautuvammin, jolloin opin-
ndytetydongelmaan sopivien tutkimus-, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmien valitse-
minen ja kdyttdminen, teoreettisen viitekehyksen rakentaminen, relevanttien ldhteiden
l6ytdminen sekd realistisen aikataulun suunnitteleminen oli vaivattomampaa. Antiikin
Kreikan merkittdvimpiin kirjailijoihin lukeutuva Sofokles totesi: “the truth is always
the strongest argument”, mika toimi my0s aiemman opinndytetyoni tdrkeimpéna peri-
aatteena. Tamdkddn opinndytetyd ei suuntautunut tietoisesti harjoittelu- tai tyopaik-
kaan, silld tutkimuksen objektiivisuus, validius ja reliabiliteetti vaarantuvat helpom-

min tutkijalle tutussa organisaatiossa.

Hyvin tieteellisen kdytdnnon noudattaminen, jokaisen yksityiskohdan huolellinen

pohtiminen sekd tehtyjen valintojen avoin perusteleminen vahvistivat osaltaan
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opinndytetydn luotettavuutta ja ldpindkyvyyttd. Tutkimustulosten vééristymisen eh-
kiisemiksi Satakunnan ammattikorkeakoulun kdyttimien E-lomakkeen ja Statgraphic-
sin ammattimaista kdyttod harjoiteltiin testiaineistoilla, verkkokysely tarkistettiin ja
testautettiin toimeksiantajalla ja opinndytetyon ohjaajalla, kyselyn toimivuus varmis-
tettiin eri péételaitteilla, tutkimusaineisto analysoitiin kahdesti Statgraphicsissa, taulu-
kot ja kuviot kéytiin tarkasti 1dpi Excelissd sekd johtopaédtokset argumentoitiin tekijan
olettamusten sijaan aineistolla. Informoituun verkkokyselyyn vastanneiden etdhenki-
l6asiakkaiden lukumiird olisi voinut olla ristiintaulukointien kannalta ymmarretta-
viésti suurempi, mutta luokkien yhdistiminen ja pois jattdminen paikkasivat kuitenkin
tarkoituksenmukaisesti solufrekvenssien vajetta. Kyselyn vastaushalukkuus voi selit-
tyd esimerkiksi vastaajien senhetkiselld motivaatiolla, kiireiselld opiskelu- ja tydela-

milld sekd suorituskeskeiselld vapaa-ajalla.

Tutkimusprosessin tietoiset ja tiedostamattomat virheet seké verkkokyselyn virheldh-
teet pyrittiin minimoimaan tutkimustulosten pitevyyden ja pysyvyyden takaamiseksi.
Laadittujen mittareiden voidaan tulkita mitanneen tutkimusongelmasta johdettuja ka-
sitteitd niithin soveltuvilla menetelmillé oikein toistettavien tutkimustulosten ja johto-
paitosten aikaansaamiseksi, joten tutkimustulokset ovat laadultaan seki luotettavuu-
deltaan validiteetilla ja reliabiliteetilla arvioituna hyvii. Validiteetti jaetaan muun mu-
assa ulkoiseen, sisdlto- ja sisdiseen validiteettiin, jolloin tulokset ovat yleistettdvissi
perusjoukkoon, kdytetyt mittarit osuvia ja kausaaliset suhteet todenmukaisia (Kananen
2014, 262263, 265). Kohderyhmin tunteminen ja tutkimuksen kohdistaminen koko
perusjoukkoon tukevat ulkoista validiteettia, digitaalisen palvelun, digitaalisen asia-
kaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden seka niihin liittyvien tekijoiden méérittelemi-
nen mittareineen sisdltovaliditeettia ja perustellut véitteet syy-seuraussuhteista sisdistd
validiteettia. Kaikkia 1 120 etdhenkilOasiakasta ei tavoitettu odotetusti, mika vaikuttaa

negatiivisesti ulkoiseen validiteettiin.

Koska vastaajia himmentdvien kontrollikysymysten kdyttdminen tai tismélleen saman
verkkokyselyn toistaminen lyhyessé ajassa eivit ole Kanasen (2014, 261) mukaan var-
teenotettavia vaihtoehtoja reliabiliteetin turvaamiseksi, tutkimustulosten pysyvyyden
vahvistaminen ei ollut kannattavaa kyseisilld tavoilla. Télloin tutkimustulosten reliaa-
beliuden tulkinta on tutkijan objektiivisen arvioinnin varassa (Kananen 2015, 349).

Tutkimustulosten voidaan todeta olevan pysyvyydeltddn mahdollisimman luotettavia,
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silld tutkimusprosessi toteutettiin sen suunnittelusta johtopaatoksiin annettujen lupaus-
ten, uskottavuuden ja uusittavuuden ehdoilla. Tuloksista oli ndhtévissé etdhenkildasi-
akkaiden idssd, asiakkuuden kestossa ja omistaja-asiakkuudessa, digitaalisten palve-
luiden toimivuudessa ja asiakasuskollisuudessa seki taustatekijéiden rinnastamisessa
varsinaisiin kysymyksiin merkkeja suhteellisten frekvenssien vastaavista osuuksista
kohderyhmin kokonaisjakaumassa. Tutkimuksen toistaminen sellaisenaan kontekstia
muuttamatta loisi todennikdisesti hyvin samansuuntaisia tutkimustuloksia ja niistad

tehtdvid johtopaatoksia.

Tutkimuksen uutuusarvon takia saatuja tutkimustuloksia ei ole mahdollista verrata
suoraan aiempiin tutkimuksiin, silld tutkimusasetelmissa ja teoreettisten viitekehysten
rakenteissa on liikaa eroavaisuuksia. Gerdt ja Eskelinen (2018) huomauttivat digitaa-
lisen asiakaskokemuksen kayttijaystivillisyyden kehittdmisen yhteydessd korkean
asiakasuskollisuuden ja helppokiyttdisyyden vilisestd todennetusta yhteydestd, joka
oli havaittavissa myds tdméin tyon tutkimustuloksista. 87,27 prosenttia yli 30 vuotta
asiakkaina olleista etdhenkildasiakkaista koki Sallan Osuuspankin suositteluhalukkuu-
den erittdin todennikoiseksi, mika viittaisi heidin tyytyvéisyyteensd OP-verkkopalve-
lun ja OP-mobiilin toimivuuteen. Mikili asiakkaan tarvitsema digitaalinen palvelu
olisi hdnen mielestddn liian vaivalloinen, hén etsisi luultavasti asiakasuskollisuuden
kustannuksella sellaisen palvelun, jonka ominaisuudet vastaisivat paremmin hénen

odotuksiaan ja tarpeitaan.

Jotta Sallan Osuuspankin asiakkaiden kokonaisvaltainen asiakaskokemus kestévine
asiakassuhteineen pysyisi tulevaisuudessakin tavoitellulla tasolla, asiakaskokemusta
ja asiakasuskollisuutta olisi syytd kartoittaa sdédnnollisin véliajoin laajemminkin hen-
kiloasiakkaiden sekd pankin toimialueen siséllé ja sen ulkopuolella sijaitsevien yritys-
asiakkaiden osalta. Tutkimukset voisivat pitdd sisidlladn kuhunkin kohderyhmiin so-
veltuen sekd perinteisen ettd digitaalisen asiakaskokemuksen méairitelmin mukaan ra-
kennettuja ja asiakasuskollisuudesta johdettuja mittareita. NPS-luvun laskeminen olisi
hyva sisdllyttaa tutkimuksiin vertailtavuuden vuoksi. Vastausprosenttiin kannattaa eh-
dottomasti kiinnittdd jatkossakin huomiota, silld luotettavat tutkimustulokset ja tilas-

tollisen merkitsevyyden totuudenmukainen testaaminen vaativat riittdvén aineiston.
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LIITE 1

VERKKOKYSELYN SAATE SAHKOPOSTISSA

Arvoisa Sallan Osuuspankin asiakas,

Opiskelen rahoituksen ja sijoittamisen tradenomiksi Satakunnan ammattikorkeakoulussa tehden
opinndytetyéni Sallan Osuuspankille. Tyén osana olevan verkkokyselyn tarkoituksena on selvittdi
etihenkil6asiakkaiden kokemuksia Sallan Osuuspankin digitaalisten palveluiden toimivuudesta
asiakaskokemuksen parantamiseksi. Jokainen vastaus on kyselyn onnistumisen sek# luotettavuuden
kannalta #3rimmdisen tarkei.

Kyselyssi on kolme taustatekijoihin liittyvad kysymysta ja viisi monivalintakysymysti, joista neljdin
on varattu mahdollisuus kommenteille. Vastaattehan OP-verkkopalvelun ja OP-mobiilin toimivuutta
koskevien viitteiden kohdalla (kysymykset 2 ja 3) ainoastaan sellaisiin kohtiin, joista teilld on
kokemusta. Mik#li ette ole esimerkiksi kéyttineet OP-mobiilia, voitte jittd4 wvastaamatta
kysymykseen 3. Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja tiysin anonyymia, jolloin ehdottoman
luottamuksellisesti kisitellyt ja analysoidut, kokonaistuloksina julkaistavat vastaukset eivit ole
vhdistettdvissa yksittiisiin vastaajiin.

Kysely on vastattavissa osoitteessa X 9.—16.9.2020 viliseni aikana ja siithen vastaaminen kestd# noin
5 minuuttia. Mikili teilld on kysyttiviaid kyselyyn liittyen, olettehan yhteydessé Sallan Osuuspankkiin.

Tutkimusaineisto hévitetdin asianmukaisesti opinndytety6n valmistumisen jilkeen.

Kiitos paljon jo etukiteen vastauksistanne, ja mukavaa syksyn alkua!

Ystivillisin terveisin

Nina Peridniemi
Satakunnan ammattikorkeakoulu
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Etahenkildasiakkaiden kokemuksia Sallan Osuuspankin digitaalisten palveluiden toimivuudesta

Taustatekijat

Mik3 on ikinne? O 18-25
O 26-35
O 36-45
O 46-55
) 56-65

Kuinka monta vuotta olette olleet Sallan Osuuspankin asiakas? O Alle 5

© 5-10

© 11-20
O 21-30
O Yli30

Oletteko Sallan Osuuspankin omistaja-asiakas? O Kyl

O Ei

Kysymys 1. Kuinka tuttuja ja kdytettyja seuraavat palvelut ovat teille?

OP-verkkopalvelu

OP-mobiili

OP Saavutettava

OP Junior

Pivo

Puhelinneuvottelu

Verkkoneuvottelu

Sahksinen allekirjoituspalvelu

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

Palvelu ei ole minulle tuttu enka kayta sitd
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kayta sita
Palvelu on minulle tuttu ja kdytan sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enka kayta sita
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kayta sita
Palvelu on minulle tuttu ja kdytan sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enk3 kayta sitd
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kayta sita
Palvelu on minulle tuttu ja kdytén sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enkd kayta sitd
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kéyta sitd
Palvelu on minulle tuttu ja kdytén sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enka kayta sitd
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kayta sita
Palvelu on minulle tuttu ja kdytan sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enka kayta sita
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kayta sita
Palvelu on minulle tuttu ja kdytan sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enk3 kayta sitd
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kayta sita
Palvelu on minulle tuttu ja kdytén sitd
Palvelu ei ole minulle tuttu enkd kayta sitd
Palvelu on minulle tuttu, mutta en kéyta sitd
Palvelu on minulle tuttu ja kdytén sitd




Kysymys 2. Mikd on mielipiteenne seuraavista OP-verkkopalvelun toimivuutta koskevista viitteista?

Taysin samaa mieltd Lahes samaa mieltd Lahes eri mieltd Taysin eri mielta
Palvelu on selked @] O e} @]
Palvelu on ymmarrettivi O @] e} @]
Palvelu on helppokiyttdinen O @] @] @]
Palvelu on toimiva @] @] O @]
Palvelu on toimintavarma o @] O (@]
Palvelu on turvallinen O @] O @]
Palvelun neuvonta on riittavaa @] @] O (@]
Palvelu vastaa tarpeitani O @] @] @]

Kuinka palvelua voitaisiin
kehittaa entisestadan
vastaamaan paremmin
tarpeitanne?

Kysymys 3. Mika on mielipiteenne seuraavista OP-mobiilin toimivuutta koskevista vaitteista?

Taysin samaa mielta Lahes samaa mielté Lahes eri mieltd Taysin eri mieltd
Palvelu on selked @] O O @]
Palvelu on ymmarrettivs O O O O
Palvelu on helppokiyttdinen O O @] @]
Palvelu on toimiva O @] O 0]
Palvelu on toimintavarma O O O @]
Palvelu on turvallinen O @] O 0]
Palvelun neuvonta on riittdvas O O O @]
Palvelu vastaa tarpeitani O O O O

Kuinka palvelua voitaisiin
kehittda entisestdan
vastaamaan paremmin
tarpeitanne?

Kysymys 4. Kuinka usein toivoisitte Sallan Osuuspankin olevan yhteydessa teihin?

() Kerran vuodessa
(O Kerran kahdessa vuodessa
() Kerran kolmessa vuodessa

Milla tavalla haluaisitte
yhteydenoton tapahtuvan?

Kysymys 5. Asteikolla 0-10, kuinka todennikdisesti suosittelisitte Sallan Osuuspankkia?

(chje)

0123456784310
00000000000

Mika on perimméinen syy
antamaanne arvosanaan?

Tietojen lahetys

Tallenna

*(ohje): 0 = erittdin epatodenndkdinen, 10 = erittdin todennikdinen
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