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Pankkien on vastattava vaihteleviin asiakkaiden tarpeisiin. Pankkien tarjoamat palvelut ovatkin
muuttuneet viimeisten vuosikymmenten aikana. Viime vuosina teknologian kehittymisen myoéta
myds pankkien on taytynyt kehittdd ja monipuolistaa palveluitaan. Asiakkaiden
kayttotottumukset ovat muuttuneet, ja esimerkiksi suuri osa asiakkaiden kayttamista palveluista
on siirtynyt  konttorista  verkkopankkiin.  Pankit ovat uudistaneet kayttamaansa
monikanavamallia, jotta ne pystyvét vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. TAmé&n opinndytetyon
tavoitteena on antaa Salon Osuuspankille tietoa asiakkaiden asiointikayttaytymisesta
tulevaisuudessa.

Metodi on kvantitatiivien. Toteutimme asiakaskyselyn Kkirjekyselyna, joita lahetimme 750
kappaletta. Kyselyt lahetettiin Salon Osuuspankin asiakkaille. Saimme kyselyn vastaanottajien
tiedot Salon Osuuspankista. Taméan otannan merkitseva tekija oli ik&jakauma. Otanta
madriteltiin  asiakkaiden ik&jakauman perusteella, jotta saimme mahdollisimman laajan
vastaajakunnan kyselyllemme. Kyselylle annettiin vastausaikaa noin kolme viikkoa.

Saimme kyselyn vastausprosentiksi 20,5 prosenttia eli 154 vastausta. Tulokset analysoitiin
kayttamalla SPSS-ohjelmaa.

Tuloksista ilmeni, etta paivittaisten pankkipalveluiden hoidossa verkkopankki oli eri ikaryhmien
keskuudessa suosituin palvelumuoto. Muissa pankin tarjoamissa palveluissa haluttiin kuitenkin
asioida pankkikonttorissa. Vastauksista voi myds huomata, ettd asiakkaat kaipaavat
mobiilipankkiin enemman laajuutta.. Salon Osuuspankin asiakkaat ovat talla hetkella tyytyvaisia
pankin tarjoamiin palveluihin.

Taman tutkimuksen avulla Salon Osuuspankki voi saada kehittdmisideoita tarjoamilleen
palveluille ja tietoa asiakkaiden tdman hetkisista mielipiteistd. Pankkien on pystyttava jatkossa
kehittamaan vaihtoehtoisia palveluita asiakkailleen, jotta ne pystyvat tehostamaan palveluitaan
ja monipuolistamaan tarjontaansa. Tutkimustulokset osoittavat, mihin palvelukanaviin pankin
tulisi jatkossa panostaa enemman antaakseen asiakkailleen kokonaisvaltaista pankkipalvelua.

ASIASANAT:
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CUSTOMERS’ WISHES FOR FUTURE BANKING
SERVICES

Banks have to prepare for the changing needs of the customers. The services offered by the
banks have changed in the past decades. Due to the fast development of technology, banks
have had to develop also their services and the diversify them. Usage routines of the customers
have changed year after year and for example majority of the services used by the customers
have been transferred from the bank office to the internet bank. Banks have had to also
reshape their multichannel structure that so it would respond to the customers’ needs. The goal
of this thesis was to give information to Salon Osuuspankki about the future behavior of their
clientele.

The method is quantitative. A customer inquiry was sent by mail to 750 customers of Salon
Osuuspankki. In this sample the main dominating factor was age distribution. Sample was
defined on the age distribution factor because it would give the widest possible response.
Customers were given three weeks time to answer to the inquiry.

The inquiries response percentage was 20,5 percent which is 154 answers. The results were
analyzed with SPSS.

Results show that in the daily usage of the bank services, the internet bank was the most
popular service channel among every age group. In the other services offered by the bank,
every age group preferred the bank office than other channels. Moreover, customers wish more
contents in the mobile banking. The customers of Salon Osuuspankki are at the moment
satisfied with the services offered by their bank.

With this research Salon Osuuspankki can receive development ideas for the services that they
are currently offering and also information on the opinions of the current customers. The banks
must be able to find alternative service solutions for the future customers. This way the banks
can optimize their services and diversify their supply for the customers. Results of the inquiry tell
the bank in which service channels they have to focus on and invest in the future to give their
customers comprehensive bank service.
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bank, Salon Osuuspankki, bank services, future, multichannel, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd tehtiin yhteistydssa Salon Osuuspankin kanssa. Tutkimuk-
semme tavoitteena oli selvittdd, miten asiakkaat haluavat tulevaisuudessa kayt-
téaa pankin tarjoamia palveluita. Kyselyssa kartoitimme, mitd Salon Osuuspankin
tarjoamista palvelukanavista he haluavat kayttad ja miten. Kerromme opinnay-
tetydssa myos pankkitoiminnan historiasta ja muutoksista.

Pankkitoiminta, kuten muukin kehitys, on menossa enemman ja enemman digi-
taalisempaan suuntaan. Tama aiheuttaa pankeille jatkuvaa muutoksen tarvetta.
Palveluiden monipuolistaminen asiakkaiden intressien mukaiseksi on elintarke-
aa. Pankin taytyy tyydyttaa asiakkaan nykyiset tarpeet, mutta myos kehittéda
omaa toimintaansa niin, etta asiakkaan saama lisdarvo on suurempaa kuin ha-

nen odotuksensa nyt ja tulevaisuudessa.

Tavoitteenamme tassa opinnaytetyossa oli siis selvittdd vastaus siihen kysy-

mykseen, miten asiakkaat haluavat kayttaa pankkipalveluita tulevaisuudessa.
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2 YRITYKSEN ESITTELY

Seuraavissa alaotsikoissa esittelemme OP-Pohjola -ryhman seka Salon

Osuuspankin.

2.1 OP-Pohjola

Op-Pohjolan tarkeimmat kehitysvaiheet:

e 1902 Perustettin OKO (osuuskassojen keskuslainarahasto osakeyhtid), en-
simmaiset paikalliset osuuskassat syksylla 1902

e 1970 Osuuskassat muuttuivat osuuspankeiksi

e 1989 OKO:sta tuli pdrssiyhtio

e 1997 OP-Pohjola- ryhman yhteistoimintamalli ja OPK (OP-keskus) nykytehtavi-
neen saivat muotonsa

e 2005 vahinkovakuutuksesta tuli uusi liiketoiminta-alue Pohjolan oston myo6ta

OP-Pohjola on Suomen johtava finanssiryhméa niin markkina-aseman kuin yri-
tyskuvan, osaamisen ja vastuullisuuden osalta. Osuuspankeilla on yhteensa yli
4,1 miljoonaa asiakasta Suomessa. Tahan lukuun siséltyy niin pankki- kuin va-
kuutusasiakkaat. Baltiassa asiakkaita on noin 200 000. Suomessa OP-Pohjola

tydllistaa noin 12 750 henkilda. (www.op.fi)

OP-Pohjolan perustehtavana on edistda omistajajasenien, asiakkaiden ja toi-
mintaympariston kestavaa taloudellista menestystd, turvallisuutta ja hyvinvoin-
tia. OP-Pohjolan pddaméaarana on olla johtava finanssiryhma Suomessa ja kas-

vaa markkinoita nopeammin. (www.op.fi)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Akkanen ja Tapio Heinonen



OP-Pohjolan toiminnan perusta ja strategisten tavoitteiden l&ahtékohta on osuus-
toiminnallisuus, mika korostuu myds ryhman arvoissa, jotka ovat ihmislahei-

syys, vastuullisuus ja yhdessa menestyminen.

OP-Pohjola -ryhma pyrkii tarjoamaan markkinoiden kattavimman valikoiman
finanssipalveluita niin henkilé- kuin yritys- ja yhteistasiakkaille. OP-Pohjola -
ryhma tarjoaa Suomen laajimman verkoston konttoreita ja palvelupisteitd. OP-
Pohjola -ryhmé& haluaa olla ihmislaheinen ja tekemaan péaatokset paikallisesti.
Osuustoiminta-ajattelu kulkee vahvasti OP-Pohjola -ryhmé&n arvoissa ja toimin-
tatavoissa. OP-Pohjola -ryhma on suomalaisessa omistuksessa oleva finanssi-

ryhma. Paamaarana on kehittaa palveluita suomalaisten tarpeisiin. (www.op.fi)

2.2 Salon Osuuspankki

Salon Osuuspankin juuret ulottuvat vuoteen 1917, jolloin perustettiin Uskelan
osuuskassa. Uskelan osuuskassa aloitti toimintansa huhtikuussa vuonna 1920
ja kehittyi huomattavasti vuonna 1927, jolloin se yhdistyi Halikon osuuskassan
kanssa. Yhdistymisen jalkeen Salon Seudun Osuuskassa naytti esimerkkia
pankkitoiminnan kehittymisessé, ja 1927 Osuuskassassa aloitti ensimmainen
paatoiminen kassanhoitaja. Salon Seudun Osuuskassa vakiinnutti asemansa
asukkaiden keskuudessa ja selviytyi historian tuomista haasteista. 1960- ja
1970-lukujen rakennemuutosten yhteydessa pankin nimeksi tuli Salon Seudun

Osuuspankki. (Lavonen 2000)

Nykyisen nimensa Salon Osuuspankki sai vuonna 2009, kun Salon l&hiseutujen
osuuspankit yhdistyivat. Yhdistyminen tarkoitti sitd, ettd osa lahialueiden kontto-
reista suljettiin. Yhdistymisen yhteydessa sivukonttorit saivat nimeksensa Salon

Osuuspankki.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Akkanen ja Tapio Heinonen



Salon Osuuspankin paakonttori sijaitsee Salossa. Salon Osuuspankilla on sivu-
konttoreita Suur-Salon alueella. Salon Osuuspankin konttorit sijaitsevat Salos-
sa, Kiikalan Rekijoella, Kiskossa, Kuusjoella, Pernitéssa ja Suomusjarvelld. Sa-
lon Osuuspankilla on asiakkaita yli 50 000. Salon Osuuspankin markkinaosuus

Salon seudulla on yli 50 %. (www.op.fi)
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3 TUTKIMUKSEN TEORIAOSUUS

3.1 Pankkitoiminnan muutokset

Ensimmaiset saastopankit perustettiin 1820-luvulla. Osuuskassatoiminta kayn-
nistyi 1902, jolloin ensin perustettiin Keskuslainarahasto (OKO) ja sen jalkeen
ensimmaiset osuuskassat. Osuuskassoista tuli osuuspankkeja vuonna 1970
pankkilakimuutoksen myo6ta. Erityisesti saastdpankkilaitos ja osuuskassaliike
olivat tarkeita tekijoité yhteiskunnan siirtymisessa luontaistaloudesta rahatalou-

teen. (www.fkl.fi)

ensimmaiset rahamarkkinoiden
pankit vapautuminen

_ euro
saannostelykausi

pankkikriisi

l ] l ]
| | | |
1820 1950 1980 2000

KUVA 1. PANKKITOIMINNAN MUUTOKSET SUOMESSA (WWW.FKL.FI)
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Pankkien historiaan voidaan sisallyttaa viisi merkittdvaa rahamarkkinakautta

(www.TKI.fi):

¢ Kehityskausi ennen ensimmaista ja toista maailmansotaa

e Rahamarkkinoiden saanndstelykauden alkaminen 1939

¢ Rahamarkkinoiden eli luotonannon ja hinnoittelun vapautumisen kauden
alkaminen 1980-luvulla, jonka konkreettisena seurauksena markkinoille
tuli uusia pankkeja ja pankkiiriliikkeita koti- ja ulkomailta.

e 1990-luvun pankkikriisi vaikutti pankkeihin konttoreiden ja henkildston
maaran supistamisena.

e Euroon kayttéonoton kausi 1999 - 2002

1990-luku oli Suomessa mullistusten aikaa pankeille. Suomea kohtasi suuri la-
ma ja pankkikriisi 1990-luvun alussa. Sen seurauksena monet isot pankit joutui-
vat konkurssiin. Pankit alkoivat myds tehostamaan toimintojaan ja hakemaan
uusia palvelumuotoja. 1990-luvun nopea teknologinen kehittyminen ja erityisesti
tietoliikenteen ja tietokoneiden kehittyminen tulivat erityisen tarkeiksi pankeille.
Uusien teknologioiden kayttoonotto paransi pankkien tehokkuutta. Suomalaiset
pankit ovat tanakin paivana kehityksen karjessa ja luomassa jatkuvasti uusia
innovatiivisia pankkisovelluksia ja tuotteita. (Koponen 2008)

Viime vuosina suomalaista pankkisektoria ovat muokanneet fuusiot ja yhteenliit-
tymat. Pankit ja vakuutusyhtiot ovat hakeneet uusia yhteistydmuotoja ja nyky-
aan pankki- ja vakuutuspalvelut ovat saatavilla saman katon alta. (Kontkanen
2008)

Kuten alla olevista taulukoista (taulukko 1. ja 2.) voi huomata, on osa pankeista
tehostanut toimintaansa ja supistanut konttorien maaria. Konttorien maarien
supistaminen ei ole kuitenkaan heijastunut pankkien henkiloston maaraan. Ta-
ma tarkoittaa, ettd pankkien konttorikoot ovat kasvaneet ja konttorit ovat moni-

puolistaneet tarjontaansa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Akkanen ja Tapio Heinonen
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Pankkien konttorit 2010 2006
OP-Pohjola-ryhma 554 670
Nordea Pankki Suomi 327 318
Sampo Pankki 121 164
Aktia-konserni 74 76
Saastopankit 214 190
Alandsbanken 28 26
POP Pankkiryhma 143 145
Evli Pankki 3 3
S-Pankki 1 1
FIM Pankki 7 -
Tapiola Pankki 63 1
Suomen Asuntohypopankki 1 1
EQ Pankki 0 1
TAULUKKO 1. KONTTORIEN MAARA (HTTP://WWW.FKL.FI)

Pankit Henkilosto 2010 2006
OP-Pohjola-ryhma 12 504 12 139
Nordea Pankki Suomi 10 005 9 846
Sampo Pankki 2 661 4602
Aktia-konserni 1423 919
Saastopankit 1293 1102
Alandsbanken 742 476
POP Pankkiryhma 735 719
Evli Pankki 280 273
S-Pankki 214 26
FIM Pankki 206 -
Tapiola Pankki 168 76
Suomen Asuntohypopankki 26 30
EQ Pankki 4 139

TAULUKKO 2. HENKILOSTON MAARA (HTTP://WWW.FKL.FI)

Konttorien asemaa tulevaisuudessa on vaikea ennustaa. Palveluiden s&ahkoinen

tarjonta tulee todennékoisesti kuitenkin aiheuttamaan sen, ettd ainakin pienet

konttorit todetaan kannattamattomiksi ja palvelut siirtyvat sahkodiseen muotoon.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Akkanen ja Tapio Heinonen




12

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys kasitteena on laaja, ja se pitda sisalladn monta eri alaotsik-
koa. Lahtinen (1999) kuvailee, ettd asiakastyytyvaisyytta on vaikea sertifioida tai
pisteyttad, eli sen mittaaminen on vaikeaa yksinkertaisilla lomakkeilla. Asiakas-
tyytyvaisyys yksinkertaisuudessaan tarkoittaa asiakkaan odotusten tayttymista.
Asiakastyytyvaisyys muodostuu siitd, kuinka kokonaisvaltaisen palvelun asiakas

on saanut tarpeilleen. (Lahtinen ja Isoviita 1999)

Mietittdessa minka tahansa yrityksen kulmakivia on yksi tarkeimmista ehdotto-
masti tyytyvaiset asiakkaat. Yrityksen toiminta voi ainoastaan olla silloin kannat-
tavaa, kun asiakkaat ovat valmiita maksamaan yrityksen tuotteista sen méaa-
raaman hinnan. Painopisteen on oltava toiminnan ja tuotteiden kehittdmisessa,
minka kautta asiakastyytyvaisyys muodostuu. Asiakas on yritykselle se viimei-

nen tekija, jonka kautta arvioidaan yrityksen toimivuus. (Lecklin 2002)

Asiakaspalvelun onnistumista mitataan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksella saadaan tietoa koko palvelualueesta ja palveluko-
konaisuudesta. Tutkimuksen kohteina ovat muun muassa asiakkaan ensivaiku-
telma, asiakkaan odottaman palvelun odotusaika, palvelun tasokkuus, asiantun-
temus ja ystavallisyys sekad joustavuus ja tilojen eli palveluympériston viihty-
vyys. Edella mainitut tekijat vaikuttavat merkittavasti asiakkaan mielikuvien

luontiin ja suhtautumiseen yritysta kohtaan. (Lahtinen ja Isoviita 1998)

Asiakastyytyvaisyys voi joskus syntya yritykselle ilman mink&é&nlaista panostus-
ta ja suunnittelua. Tama ilmié on kuitenkin erittain harvinainen. Useimmiten
asiakastyytyvaisyyden sisalléon suunnittelu vaatii aikaa ja resursseja. Asiakas-
tyytyvaisyys on yksi yrityksen monista kilpailukeinoista, silla muiden kilpailijoi-
den on vaikea saavuttaa kilpailullista etumatkaa yritykseen, jos yrityksessa pa-

nostetaan asiakkaiden palvelemiseen. (Lahtinen ja Isoviita 1998)
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Kilpailullinen etumatka synnyttdd asiakastyytyvaisyytta, ja taman vuoksi on tar-
ke&da, ettd yritys laajentaa jatkuvasti tuotekehitystdan ja tarjontaansa. Erityisesti
kilpailjoiden on vaikea matkia asiakkaan kohtelussa esiintyvia vivahteita seka
henkilobkemiaa, avuliaisuutta ja empatiaa. Myos virheet saattavat lisata asiakas-
tyytyvaisyytta. Tassa yritysten on oltava kuitenkin varovaisia, koska tyytyvaisyy-
den lisddminen virheen avulla syntyy vain, jos yritys osaa kasitella virheen ja
sen seuraukset asiakasystavallisesti, kuten myontda virheensa ja pyytaa sita
anteeksi. Yrityksen on luotava asiakkaasta valittava ilmapiiri. Taten huonon pal-
velun tai huonon tuotteen hyvittdminen asiakkaalle on hyvin kriittinen prosessi.
Kiteytettyn&d asiakastyytyvaisyyden yksi avainsanoista on asiakkaasta aidosti

valittaminen. (Lahtinen ja Isoviita 1998)

Asiakastyytyvaisyys on hyvin tarkea tekija yritykselle, koska tyytyvaiset asiak-
kaat yleensa ostavat uudelleen yrityksen tuotteita ja palveluita ja ovat nain yri-
tykselle uskollisia. Asiakkaat kertovat yleensa hyvista kokemuksistaan myos
muille asiakkaille. Tata ilmiéta kutsutaan "puskaradioksi”. Tyytyvaiset asiakkaat
voivat myods parantaa yrityksen myyntitulosta ja kannattavuutta, silla yrityksen
markkinointikustannukset vahenevat tyytyvaisten asiakkaiden myota. Tyytyvai-
syys lisaa myos kanta-asiakkaiden maaraa, ja kanta-asiakkaat ovat yleensa
yritykselle uskollisia. Yksi pitkaaikainen ja uskollinen asiakas voi olla kannatta-
vampi yritykselle kuin monta lyhytaikaista asiakkuutta. Asiakastyytyvaisyys on
kuitenkin vain vélitavoite, silla p&atavoite on saada tyytyvdinen asiakas osta-
maan yrityksen palveluita ja tuotteita. Tassa tilanteessa yrityksen passivisuus

voi kostautua. (Lahtinen ja Isoviita 1998)

Asiakastyytyvaisyydessa on otettava huomioon myg@s yrityksen niin sanotussa
kosketuspinnassa olevat asiakkaat, eli ne asiakkaat, joiden kanssa yritys on
ollut kontaktissa, mutta jotka eivat ole ostaneet yrityksen tuotteita tai palveluita.
Asiakkaat, joiden kanssa yritys on ollut kontaktissa, ovat mahdollisia tulevai-

suuden asiakkaita. (Rope ja Pollanen 1995)
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Asiakastutkimukselle tarkeaa on se, etta tutkimuksella selvitetddn nykyisten
asiakkaiden mielipiteiden lisdksi my6s menetettyjen ja potentiaalisten asiakkai-
den mielipiteet. Talldin palvelun parantaminen on huomattavasti helpompaa,
kun tiedetaan, mitd asiakkaat odottavat ja mihin kaikkeen he ovat palvelussa
pettyneet. (Lahtinen ja Isoviita 1998)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Akkanen ja Tapio Heinonen
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3.3 Finanssipalvelun ominaispiirteet

Finanssipalveluiden tietyt ominaisuudet erottavat ne useimmista muista tuotteis-
ta ja palveluista. Nama erityispiirteet vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen ja
heille suunnattuun markkinointiin. Erityispiirteisiin keskityttdessa on kuitenkin
muistettava, etta finanssipalveluun sisaltyy myds tyypillisia piirteitd, joten myos

ne on otettava huomioon. (Ylikoski 2011)

Aineettomuus finanssipalveluissa tarkoittaa, ettéa palvelu tai tuote ei ole kasin
kosketeltavissa. Osiin palveluista ja tuotteista liittyy konkreettisia osia. Esimer-
kiksi vakuutuksesta konkreettisena osana ovat vakuutuskirjat, sopimukset ja
tilitapahtumat. Heterogeenisuus finanssipalveluissa tarkoittaa sita, etta jokainen
asiakaskohtaaminen on uniikki. Raamit asiakastapaamisiin voivat olla saman-
kaltaiset, mutta sisaltd eri asiakkaan kanssa erilainen. Asiointitilanteeseen vai-
kuttavat tekijat ovat asiakaspalvelijan ammattitaito ja luonne, mutta myos asia-
kas omine tarpeineen, piirteineen ja kysymyksineen. Finanssialan yritykset yrit-
tavat standardoida asiakastapahtumatilanteet niin puhelimessa kuin kasvok-
kain, jotta jokaiselle asiakkaalle voitaisiin antaa samanlaista palvelua. Tama
johtaa siihen, ettd heterogeenisyys vahenee ja palvelutilanteet alkavat muistut-
taa toisiaan. (Ylikoski 2006)

Toisin kuin tehdastuotannon varastoinnissa finanssipalvelussa asiakaspalvelua
on mahdotonta varastoida. Tama ilmenee pankeissa toimivana jonotuksena.
Pankit ovat tehostaneet tassakin suhteessa toimintaansa ja ottaneet kayttoon
palveluaikojen varaamisia, jolloin asiakkaiden jonotus vaihtuu aikataulutukseen,

ja niin asiakkaan kuin pankkihenkilékunnan ajankaytt6 tehostuu.
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3.4 Asiakkaan tarpeet

Perustarpeiden tyydyttaminen on elamisen kannalta valttdméaténta. Syéminen,
juominen ja lepddminen ovat ihmisen perustarpeita. Ihmisten lisatarpeiden tyy-
dyttaminen sen sijaan tekee elaman mukavammaksi. Tallaisten lisatarpeiden
tyydyttdminen lisaa asiakkaan tyytyvaisyyttd pankin tarjoamiin palveluihin.
(Bergstréom 2003)

Yrityksen palveluvalikoiman tulee kehittyd markkinoiden tahdissa ja asiakkaiden
muuttuvien tarpeiden mukana. On pyrittdva ennakoimaan tapahtumia ja tilantei-
ta, vaikkakin se on hyvin vaikeaa. Useimmilla aloilla nopea reagointi markkinoil-
ta kuuluviin aaniin on keskeinen kilpailutekija. Yrityksen on myos hiottava eri

strategiat tukemaan toisiaan. (Jaakkola ym. 2007)

Palvelupaletti kannattaa arvioida saanndllisesti, jotta voidaan ohjata oikeiden
palveluiden kehittamista ja tunnistaa suuret ongelmat. Mitd nopeammin nama
ongelmat voidaan tunnistaa, sitd vahemman yritys menettaa. "Aika on rahaa”
sanonta patee tdéhan hyvin. Uusia palveluita ja tuoteideoita kehiteltaessa on
myOs mietittdva, ettd kyseiset tuotteet ja palvelut sopivat nykyiseen palvelupa-
lettiin ja yrityksen strategiaan. (Jaakkola ym. 2007)

Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset ja trendit vaikuttavat asiakkaiden tarpei-
siin ja arvoihin. Nama muutokset vaikuttavat myods finanssiyritysten toimintaan.
Tallaisia asioita ovat esimerkiksi valuutan vaihtuminen, maahanmuuton lisdan-
tyminen, talouskriisi, lainsdadannot, vaeston ikdantyminen ja ympariston arvos-

tus. (www.fkl.fi)
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Vaeston ikdantyminen aiheuttaakin sen, ettd tulevaisuudessa finanssiyritysten
asiakaskunta tulee olemaan keskimaaraistd varakkaampaa ja vanhempaa.
Pankkien on keksittava uusia ratkaisuja tyydyttamaan taman asiakasryhman
tarpeita. Kilpailu varakkaista asiakkaista tulee olemaan kova, joten uusien rat-
kaisujen keksiminen tulee olemaan tarke&a, jotta pankit pystyvat vastaamaan
markkinoiden haasteisiin. Vanhemman ik&ryhmien palvelemisessa taytyy ottaa
huomioon, ettd he eivat enda tee pitkan aikavalin suunnitelmia, vaan elavat het-
kessa. (www.fkl.fi)
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3.5 Asiakkaan tyytyvaisyyden osatekijat finanssipalveluissa

Asiakastyytyvaisyyttd on mitattava saanndéllisesti, jotta yritys pysyy ajan tasalla
asiakkaidensa tuntemuksista. Mittarit mittaavat asiakkaiden kasityksia yritykses-
ta yleensa, tuotteista, palveluista ja tavasta toimia. Mittauksissa eri tuotteet ja
markkina-alueet on eritelty erikseen. (Rope ja Tuominen 2010)

Finanssialalla asiakkaan tyytyvaisyys perustuu finanssipalveluiden kayttéon ja
asiakaspalveluun. Jos asiakas kokee asiakaskohtaamisen hyvaksi, lisda se asi-
akkaan tyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyydessa on kolme osatekijaa: varsinai-
set finanssipalvelut, asiakassuhde ja asiakaspalvelutilanteet. Tyytyvaisyys nai-
hin ei valttamatta synny asiakkaalle yhtéaikaisesti. Esimerkiksi pankin kassa-
palveluiden laatu ja tyytyvaisyys laatuun on mahdollista kokea palvelutapahtu-
man aikana tai sen paatyttya. Tyytyvaisyys tai tyytymattomyys muihin tarjottui-
hin finanssipalveluun voi my6s syntya vasta vuosien kuluttua. (Ylikoski ym.
2006)

Tassa kappaleessa avaamme hieman asiakastyytyvaisyyden kolmea osateki-
jaé, jotka ovat edellisessa kappaleessa mainittu. Finanssipalveluissa tuote on
ratkaisevassa osassa. Finanssipalveluissa tuote on aineeton, eli se ei ole kasin
kosketeltavissa lukuun ottamatta asiakirjoja, jotka asiakas saa. Tuotteen tekijan
taytyy ottaa huomioon asiakkaan tarpeet ja raataléida niihin sopiva tuote. On-
gelmaksi voi kuitenkin tulla, ettd yleensa tuotteen ollessa massaraataloity, se ei
mielytd kaikkia asiakkaita. Asiakassuhteen hoidossa finanssialalla on tarkea
panostaa myynnin jalkeiseen hoitoon. Soitto asiakkaalle viikkojen jalkeen ta-
paamisesta ja kuulumisien kysely luo lisdarvoa asiakkaan nédkdkulmasta. Asia-
kas saa tunteen, ettd hanesta valitetdan. Asiakaspalvelutilanteissa pitaisi keskit-
tyd myyntihenkilostoon eli sithen, millaisia myynninedistamistydkaluja heille an-

netaan ja miten he asennoituvat asiakkaisiin. ( Lele ja Sheth 1991)
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Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys
palveluymparistoon

finanssipalvelun
ominaisuuksiin

A Tyytyvaisyys
Tyytyvaisyys :
iisapalveluihin ja [l 2Siakaspalvelussa

asiakasetuihin huolenpitoon

KUVA 2. ASIAT, JOISTA ASIAKKAAN TYYTYVAISYYS MUODOSTUU
ASIAKASPALVELUTILANTEESSA (YLIKOSKI YM. 2006).

Useimmiten asiakkaan huolenpito jad huomioimatta, vaikka tama olisi finanssi-
yhti6lle oiva tapa erottua kilpailijoista. Jos asiakkaasta pidetdaan hyvaa huolta,
niin huolenpito tulee molemminpuoliseksi ja asiakassuhteesta tulee pitka. Fi-
nanssiyhtiot kehittavat palveluitaan uusilla teknologian innovaatioilla. Uudempi
teknologia merkitsee usein parempaa laatua, joskin henkildkohtainen kontakti
on syyta sailyttda. Uusi teknologia haastaa finanssialanyritykset luomaan asiak-
kaalle turvallisen toimintaympaériston. Asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita
kehittamalla asiakas saa lisaarvoa ja tuntee, etta hanesta pidetaan hyvaa huol-
ta. (Ylikoski ym. 2006)
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Yhtion
omaisuudet

Palvelutarjonta Yhtion maine

Finanssiyhtion

yrityskuva

Toimitilat ja
niiden sisustus ja
varustelu Asiakakunta
(palveluymparist
) "
Henkiloston
ominaisuudet ja
kayttaytyminen
asiakaspalvelutil
anteissa

KUVA 3. FINANSSIYHTION YRITYSKUVAN MUODOSTAMINEN (YLIKOSKI
YM. 2006)
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4 PANKKITOIMINNAN KANAVAT

Lahes jokaisella 18 vuotta tayttaneella suomalaisella on pankkitili. Pankkitilin
tapahtumien seuraaminen on asiakkaille tarke&a, joten siksi on oltava monia eri

kanavavaihtoehtoja taman tekemiseen. Asiakkaat voivat kayttaa tiliaan

¢ Internetyhteyden avulla

e Puhelimella

o Kateisautomaatilla

o Tilisiirtoautomaatilla

e Maksu- seké automaattikorteilla

e Konttorissa

Sahkoiset pankkipalvelut sopivat suomalaisille, ja olemmekin kayttajina karki-
paassa maailmassa. Teknologian kehitys on lisannyt pankkien tuotevalikoimaa

ja niiden saatavuutta. (Kontkanen 2011)

Tietoa palveluista
Falvelukanavat v
OP-verkkopalvelu
Tekstiversio
OP-maobili
OF 0100 0500 puhelinpalvelu

Fohjola Vakuutuksen
puhelinpalvelu

G5SM-palvelu

Konttort

OP-verkkopalvelun kayttd »
Laskurit

KUVA 4. VERKKOPANKIN PALVELUKANAVAVALIKKO (WWW.OP.FI)
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4.1 Verkkopankki

Suomalaisista lahes 70 prosenttia kayttdd pankkipalveluita verkon kautta, ja
verkkopankkisopimuksia on solmittu asiakkaan ja pankin valilla 4,3 miljoonaa
kappaletta (Kontkanen 2009 ja 2011).

Pankkipalveluiden suosiota verkossa on vauhdittanut sitoutumattomuus pankki-
en aukioloaikoihin. Ta&man ansiosta asiakkaat voivat kayttdd pankin verkossa

tarjoamia palveluita vuorokauden ympari.

Verkkopankissa palveluiden kayttaja voi muun muassa hakea pankki- ja luotto-
kortteja, kdayda arvopaperikauppaa, hoitaa vakuutusasioita, seurata tilitapahtu-

mia ja pyytaa lainatarjouksia (www.op.fi).

F f -
We()suusmnkh = E (= S

€ )2 | © op-Pohjola osk (A | https://www.opfi/op/henkiloasiakkaat?id=10000&srcpl=1 c| [238- Google 2| &
Ei Kirjaudu sisaan | Faceb...  Uutiset - Ampparit.com IL Italehtifi | Suomen pu... LA Etusivu - Iita-Sanomat @ Basket i - Suomen Kor... & Pokeri - Suomen suuri... » [ Kirjanmerkit
@ 0p4f| » Tekstiversio » Pasvenska » In English Kayttajatunnus: ‘Sal aaaaa

Henkiloasiakkaat RGWEENELCCEISING 2R e oERTI)E]

Etusivu Edut Tilit ja maksut Kortit Lainat Saastot ja sijoitukset Vakuutukset ja vahingot Asunnot

Laske hinta ja osta vakuutus | Ota asuntolainasi meilta Vaihtamassa pankkia? Asiakaspalvelu

Helpointa vakuutusten ostaminen on Laitetaan samalla kotivakuutuksesi Kun tulet Osuuspankin asiakkaaksi e
verkossa. Kerro meille, mita haluat kuntoon. Keskittamalla asiointisi meille,  yhdistamme pankki- ja ] l’!IL
vakuuttaa, annamme suosituksen ja saat parhaat edut. Tayta hakemus, vakuutustuotteistamme juuri sinulle
kerromme, mita eri vaihtohdot maksavat |ahetamme sinulle tarjouksen. sopivan kokonaisuuden Viestit Konttorit
» Osta vakuutus » Hae lainaa » Tervetuloa asiakkaaksi 3
Puhelinpalvelu || Kysyttya
e Puhelinpalvelumme ovat avoinna
Vo7 2N arkisin kello 8-18
N .t ) » Katso puhelinnumerot
2y
e » Anna palautetta
Auto Matkalle Nuoret
Auton osto mielessa? Osta matkavakuutus ja Jokainen meista tanitsee Opiskelu, matkustelu Uutisia
Siihenkin I6ytyy sopiva tilaa valuuttaa verkosta vakuutuksen. Olethan auton hankinta...omat
laina vakuuttanut itsesi? raha-asiat helposti 04052012

OP-Pohjola-ryhmalla hyva
alkuvuosi - katso ryhman ja

“Jhs LAKTIS| SATANEN KWQA,J ' o Hoitokuluvakuutus  IECHTHCRTEEE
E' 5rrR fDES HWW(IS(," 9 y 20.042012

Leijona-huuma kasvaa
Mika summa sinulta liikenisi saastoon? Katso taalta vinkit jatkuvaan [ Osta hoitokuluvakuutus ')
saastamiseen.

18.04.2012
Varo huijaussahkdposteja

1 ualiess

KUVA 5. YLEISKUVAA OSUUSPANKIN VERKKOPANKISTA (WWW.OP.FI)
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Verkkopankki on palvelukanava, joka on luotu tdydentdmaan muiden palvelu-
kanavien verkostoa. Verkkopankki on vaihtoehto perinteisten palvelukanavien
rinnalla. Vaihtoehtona verkkopankki tuo asiakkailleen uusia néakodkulmia oman
taloutensa seuraamiseen. Henkilokohtaisen raha-asioiden kayminen lapi kas-
savirkailijan kanssa saattaa olla kiusallista, kun taas kotisohvalta sen seuraami-

nen on helppoa ja vaivatonta.

Verkkopalveluiden kehittyneisyys ja kehittymattomyys vaikuttavat eri tavoin
asiakaspalveluihin. Kehittyneet verkkopalvelut vahentavat tyota asiakaspalve-
lussa, kun taas kehittymattomat saattavat lisata asiakaspalvelijan tyota erinais-
ten kyselyiden ja ongelmatilanteiden kautta. Teknologia ei pysty korvaamaan
asiakaspalvelijaa kokonaan pankkipalveluissa, koska eri asiakkaiden kanssa

toimitaan asiakaskohtaisesti. (Ylikoski 2006)

Verkkopankin suosio asiakkaiden keskuudessa on vahentanyt muiden palvelu-
kanavien kayttod. Verkkopankki antaa asiakkailleen vapaat kadet omien paivit-
taisten pankkiasioiden hoitoon. Verkkopankkiin panostaminen tuleekin anta-

maan parhaiten onnistuneelle suuren kilpailuedun muihin nahden.
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Asiakkaat voivat hoitaa pankkipalveluja myds puhelimella. Palvelu voi olla joko

henkilokohtaista palvelua tai automaattista puhelinpalvelua. Verkkopalvelut ja

niiden kaytté matkapuhelimella on korvannut lahes kokonaan automaattisen

puhelinpalvelun, kertoo Kontkanen (2011).

Automaattinen puhelinpalvelu ei ole sidoksissa palveluaikoihin, joten se on asi-

akkaan kaytettavissa ympari vuorokauden. Automaattisen puhelinpalvelun avul-

la voi tarkistaa esimerkiksi tilin saldon, tapahtumat ja korttiluoton tilanteen. Au-

tomaattisen puhelinpalvelun edellytys on se, etta asiakkaalla on toimiva verkko-

palvelusopimus eli kayttajatunnus, salasana ja avainlukulista. (www.op.fi)

OP 0100 0500 puhelinpalvelu

OP 0100 0500 puhelinpalveluun soittaessasi voit keskustella henkilokohtaisesti
asiantuntijamme kanssa tai asioida itsenaisesti automaattisessa puhelinpalvelussa.

OP 0100 0500 puhelinpalvelun henkildkohtainen palvelu, valinnat 1
ja2

Saat henkildkohtaista palvelua erilaisissa pankki- ja sa8stamispalveluissa (valinta 1) seka tukea
verkkopalveluiden kaytissa (valinta 2). Palvelemme arkisin ma-pe kello 8-18.00.

Vaivattomimmin hoidat asioitasi, kun kaytat soittaessasi verkkopalvelutunnuksiasi. Silloin
sopimusten ja toimeksiantojen tekeminen on yhta luottamuksellista ja toimivaa kuin
asioidessasi konttorissa.

Tunnuksia tarvitaan, jos haluat maksaa laskuja tai teettda muita toimeksiantoja
henkilékohtaisena palveluna, veloitamme niistd palveluhinnastomme mukaisesti. Maksuun voit
kayttad OP-bonuksia.

Turvallisen pankkiasioinnin varmistamiseksi asiakaspuhelut tallennetaan.

Puhelu maksaa paikallisverkkomaksun (pvm) tai matkapuhelimessa operaattorisi hinnaston
mukaisen matkapuhelinmaksun (mpm).

Puhelinpalvelustamme saapuvan soiton tunnistat numerosta 010 252 0500.
Automaattinen puhelinpalvelu, valinta 3

Automaattinen puhelinpalvelu toimii ympéri vuorokauden. Voit tarkistaa muun muassa tiliesi
saldot, tilien tapahtumat ja korttiluottosi tilanteen. Voit myds siirtda rahaa omien tiliesi valilla.

Automaattinen puhelinpalvelu neuvoo, kuinka etenet. Palvelua kaytetaan
verkkopalvelutunnuksilla, joten asicinti on turvallista.

Automaattisen puhelinpalvelun hinnat

= klo 06.00-18.00: 0,31 e/min + pym/mpm
= klo 18.00-06:00 0,08 e/min + pim/mpm

KUVA 6. OSUUSPANKIN PUHELINPALVELU OHJEITA
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Henkilokohtaisessa puhelinpalvelussa asiakas tarvitsee samat verkkopalvelu-
sopimukset kuin automaattisen puhelinpalvelun kaytdssa. Henkilokohtaisen pu-
helinpalvelun kautta voi tehda samoja toimintoja kuin automaattisenkin kautta.
Taman lisaksi voi teettaa myos muita toimeksiantoja palvelun valityksella. Tama
palvelu sopii asiakkaille, jotka tarvitsevat henkilokohtaista avustusta asiakas-

neuvojalta. (www.op.fi)

GSM-palvelun avulla pystyy tekstiviestitse tarkistamaan tilin saldon, tapahtumat,
luottokortin tilanteen ja lahettam&&an viestin pankille niin ulkomailla kuin Suo-
messakin. Asiakkaan taytyy antaa suostumus omalle pankille lahettaa teksti-

viesteja. (www.op.fi)
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4.3 Konttori

Konttoreilla on edelleen merkittdva rooli palvelukanavana, koska suurin osa
asiakkaista on tottunut kayttamaan tata kautta pankin tarjoamia palveluita. Pan-
kit tarjoavat erilaisia konttoripalveluita asiakkailleen. Pankkikonttoreiden maari-
en pienentyessd on asiakkaille perustettu rajattuja pankkipalveluita tarjoavia
palvelupisteita, esimerkiksi pankkikonserneihin kuuluvien vakuutusyhtididen

toimipisteissa. (Kontkanen 2011)

Itsepalvelun ja sahkdisen asioinnin suosion myéta pankkien konttoriverkosto on
keskittynyt asiakkaiden vaativimpien pankkiasioiden hoitoon. Pankkikonttorien
palveluvarustus on erilaistunut, ja erilaistuminen syventyy entisestaan. Palveluja
pyritdén tarjoamaan kysynnan ja asiakastarpeiden mukaan. Talta osin voidaan
puhua tayden palvelun konttoreista, suppeammista peruspalvelukonttoreista ja

erityispalvelua tarjoavista konttoreista (yrityskonttorit). (Kontkanen 2011)

KUVA 7. OSUUSPANKIN KONTTORI (OP-INTRANET)
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4.4 Mobiilipankki

Uusin lisays pankkipalveluiden tuoteperheeseen on mobiilipankkisovellus. Mo-
biilipankki on alypuhelimille ja tableteille suunnattu pankkisovellus, josta voi
kayttaa suurinta osaa pankin tarjoamista palveluista. Alypuhelinten suosio on
kasvattanut rajahdysmaisesti ja luonut kysyntaa taman kaltaiselle palvelulle.
Mobiilipalveluita on ollut jo aikaisemmin tarjolla matkapuhelimiin niin sanottuna
karsittuna versiona, mutta alypuhelimet ovat tehneet mobiilisovelluksista kaytta-

jaystavallisempia. (www.op.fi)

Esimerkkina Osuuspankin kayttomahdollisuudet mobiilisovelluksessa

(www.op.fi):

e Tarkastaa tilien ja luottokorttien saldon

e Maksaa laskuja

e Hyvaksya tai muokata saapuneita e-laskuja
e Tarkastaa eraantyvien laskujen tilannetta

e Siirtda rahaa luottokortilta tilille

e Seurata osakekurssien kehitysta

e Katsoa valuuttakursseja ja kayttaa valuuttalaskuria

KUVA 8. OP-MOBIILIPANKKI (WWW.OP.FI)
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5 MONIKANAVAMALLI

Monikanavamalli tarkoittaa, ettd eri kanavien kautta tarjotaan asiakkaille juuri
niita palveluita, jotka tyydyttavat parhaiten niin pankin kuin asiakkaankin tarpeet.
Kaytannodssa tama tarkoittaa, ettd eri kanavien parhaimmat ominaisuudet kayte-
taan hyodyksi, jolloin asiakas ja pankki saavat optimaalisen hyddyn. Valitut ka-
navat muodostavat ikaan kuin noutopdydén, josta asiakas voi valita mieleisim-
mat raaka-aineet ja saada niiden kaytdstd maksimaalisen hyédyn. Palveluiden
tarjoajat pystyvat lisadmaan palveluiden saatavuutta, joka parantaa kuluttajan

palveluiden kayttamisen helppoutta. (Jarvinen 2001)

Monikanavamallissa palveluntarjoaja voi kayttdd monia kanavavaihtoehtoja:
suoria tai epasuoria kanavamalleja. Suorassa kanavamallissa tapahtuma asiak-
kaan ja pankin valilla tapahtuu kasvotusten. Suorassa mallissa pankin tarjoama
palvelu asiakkaalle on yksilollista ja asiakaslahtdista. Suoran kanavamallin toi-
minta keskittyy lahinna paikallisalueille, eli se toimii paikallisilla markkinoilla.
Epasuorassa kanavamallissa asiakas kayttdd pankin tarjoamia palveluita vali-

kaden kautta, esimerkiksi verkkopankki tai maksupaate. (www.mckinsey.com)

Teknologian nopea kehitys muuttaa asiakkaiden kayttaytymista ja kanssakay-
mista. Virtuaalikanavien merkitys kasvaa jatkuvasti. Internetin ja alypuhelinten
nopea kehitys on mahdollistanut, ettd kuluttajat voivat viettada enemman aikaa
online-tilassa. Monikanavaisuus pankkitoiminnassa tarjoaa laajan valikoiman
tuotteita ja palveluita asiakkaalle saumattomasti ja vuorokauden ympari. Moni-
kanavamallia kayttavat pankit tarjoavat riittdvasti asiakastukea, jolloin asiakkaat
voivat valita haluamansa kanavan mihin aikaan péaivastd tahansa. Moni-
kanavamalli oikein toteutettuna tuo pankille kustannustehokkuutta ja lisamyyn-

tia. (www.mckinsey.com)
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Kanavarakenne Ominaispiirteet

Vahittaismyyntipiste Palveluhenkilokunta. Asiakkaat tulevat

liikehuoneistoon

Myyntimiesorganisaatio Palveluhenkilokunta, joka kay asiak-

kaiden luona

Henkilovalittaja Yksinyrittdja, joka kay asiakkaiden

luona. Ei omaa liikehuoneistoa

Automatisoitu palvelupiste Ei palveluhenkilokuntaa. Asiakkaat

tulevat liikehuoneistoon

Suora- ja telemarkkinointi Vahan palveluhenkilokuntaa. Palvelu-
yritys ja asiakkaat kayvat kauppaa
omista toimipisteistdédn puhelimen,

postin, kuriirin tms. valityksella

Sahkdinen kanava Vahan palveluhenkildkuntaa. Kaupan-
kaynti sdhkoisen kanavan valityksella
palveluyrityksen ja asiakkaiden toimi-

pisteiden valilla

KUVA 9. KANAVARAKENTEIDEN OMINAISPIIRTEET (JARVINEN 2001)

Jarvisen (2001) mukaan palvelukanavat voidaan jakaa omistuksellisesti kol-
meen tyyppiin: palvelun tuottajan omistamat ns. omat kanavat, itsenaiset, palve-
lun tuottajasta omistuksellisesti riippumattomat kanavat seka useampien tuotta-

jien tai valittgjien yhteisomistuksessa olevat kanavat.

Palvelukanavia voidaan jakaa ja eritella eri kriteerien pohjalta. Palvelukanavat
voivat olla samanlaisia tai erilaistettuja. Ne voivat myds taydent&a tai olla paal-
lekkaisid. Esimerkkind samanlaisista palvelukanavista on vahittadismyyntiketjut.
Vahittaismyyntiketjut tarjoavat joka pisteessa tdsmalleen samanlaisia palveluita
ja tuotteita. Mikali yrityksen kanavat ovat erilaistettuja, niilla on oma toiminta-
alueensa tai asiakassegmenttinsa. Molemmissa on suunniteltava tarjonta erik-
seen. Hyvana esimerkkind taman kaltaisesta erilaistetuista palvelukanavista

ovat pankit. Pankit tarjoavat asiakkaille varallisuudenhoitoa, ja vakuutusyhtiot
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tarjoavat sijoitusvakuutuksia. Talldin molempia palveluita kayttava asiakas voi
tietdmattaan sijoittaan varallisuuttaan samaan rahastoon. (Jarvinen 2001)
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6 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN OSUUS

6.1 Ongelman kuvaus

Teknologian kehitys on ollut huimaa viimeisen 20 vuoden aikana. lhmisten tar-
peet ja ajanhallinta ovat kasvaneet ja painostaneet pankkipalveluita muuttu-
maan. Pankkialan toiminnan tehostaminen on ajanut pankkeja siirtdmaan palve-
luita asiakkaiden itse kaytettaviksi internetiin. Tama karsii muun muassa pank-
kien henkildstokustannuksia, koska asiakkaat pystyvéat hallinnoimaan pankki-

asioitaan monipuolisemmin omilla verkkopankkitunnuksillaan.

Pankkien toiminnan tehostaminen on aiheuttanut vanhemmille ik&polville haas-
teita pankkipalveluiden muututtua teknologisempaan suuntaan. Tamé on tar-

koittanut joillekin vanhojen kaytantojen taydellistd uusiutumista.

6.2 Tutkimuksen aiheen hankinta

Tutkimuksen aiheesta kaytiin keskustelua Salon Osuuspankissa. Ideoita ai-
heesta kysyttiin Salon Osuuspankin johtotehtavissa olevilta henkildilta. Pankki-
palveluiden kayttd tulevaisuudessa oli yksi aiheista, joka nousi esille. Aihe on
ajankohtainen ja kiehtoi meita. Mietimme myos, ettd aiheen tutkimisesta olisi

pankille hyotya sen kehittaessa palveluitaan.
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6.3 Kysely

Halusimme kyselyssamme selvittaa ihmisten nykyisia pankkipalveluiden kaytt6-
tottumuksia ja kuinka he haluaisivat tulevaisuudessa asioida, joten nama seikat
olivat lahtokohtana mietittdessad kysymyksia kyselyyn. Painotus kyselyssa oli
ennen kaikkea tulevaisuuden pankkipalveluiden kayt6ssa.

Kysely on kvantitatiivinen, vaikka siihen haluttiin paljon avoimia kysymyksi&.
Tulevaisuutta miettiessd ei haluttu sitoa ihmisid vastausvaihtoehtoihin, vaan
kysymyksilla pyrimme saamaan selville asiakkaan mielipiteen, josta olisi myds
hyotya pankille. Tiesimme avoimien kysymysten olevan haasteellisimpia vas-

taajille, mutta antavan enemman lisdarvo tutkimukseen.

6.4 Toimivuuden testaus

Kyselylomakkeen valmistuttua pidimme tarkeédna testauttaa se ennen varsinai-
sen kyselyn lahettdmistd. Tamé&n avulla saisimme tietoa, jos jokin kysymyksis-
tamme oli epaselvasti muotoiltu tai kyselyyn vastaaja ei sitd ymmartanyt. Ja-
oimme kyselyvedosta kuudelle ihmiselle, ja pyysimme antamaan mielipiteen

kyselyn rakenteesta ja siina esiintyvista kysymyksista.

Kysely oli testihenkildiden mielesta selkea ja kysymykset ymmarrettavid. Osa
testihenkildista huomioi, ettd demografiset tekijat olivat lomakkeen loppupuolel-
la, mika ei ole kyselyissa yleista. Demografisten tekijoiden sijoitus loppuun ei
kuitenkaan hairinnyt heita, vaan painvastoin, se oli heidan mielestaan paremmin
toimivaa. Demografiset tekijat yleensa sijoitetaan kyselyiden alkupaahan, mutta
arvelimme sen voivan tuntua vastaajista liian henkilokohtaiselta, ja he voisivat

jattad vastaamatta sen pohjalta.

Kysely hyvaksyttiin myos koulussa ohjaajallamme Jussi Puhakaiselta. Pankissa

hyvaksynnan antoi Salon Osuuspankin pankinjohtaja Jukka Tuominen.
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6.5 Kyselyn toteutus

Kyselyn toteutuksesta kaytiin paljon keskustelua pankissa. Vaihtoehtoina toteu-
tuksen suhteen oli kirjekysely, internetkysely tai pankissa asiakaskohtaamisissa
jaettava kysely. Kirjekysely nousi naista vaihtoehdoista parhaimmaksi, silla
muissa vaihtoehdoissa olisi voinut ilmeta ongelmia esimerkiksi ikdjakauman,
kayntitiheyden tai muiden tdman Kkaltaisten muuttujien vaaristymisena. Li-
sasimme kirjekyselyyn my6s linkin, jolla pystyi vastamaan internetin kautta.
Teimme tdman, koska vastauskanavia lisddmaélla toivoimme saavamme suu-

remman vastausprosentin.

Internetkyselyn ongelmana olisi ollut vastaajakunnan suppeus. Kyselyyn vas-
taajat olisivat paaasiassa nuoremmat ikapolvet seka luonnollisesti tietokoneen
omistavat ihmiset. Nain ollen emme olisi saaneet vanhempien ikdryhmien mieli-
piteitd, emmeka niiden, jotka eivéat kayta tietokonetta. Halusimme mahdollisim-
man laajan ikdjakauman vastamaan kyselyymme. Internetkyselyn vastauspro-
senttiin olisi voinut vaikuttaa my6s julkisuudessa esilla ollut salasanojen urkinta

ja pankkiturvallisuus.

Asiakaskohtaamisissa jaettavan kyselyn ongelmana olisi ollut kavijakunnan yk-
sipuoleisuus. Tama asiakaskunta kdy paaasiassa konttoreissa hoitamassa asi-
oitaan, joten kysely olisi antanut vaaran kuvan. Konttori asiointikanavana olisi
noussut ylivoimaiseksi, ja talldin vaaristanyt jakaumia. Edella kuvattujen syiden

vuoksi paadyimme kirjekyselyyn.

Kirjekyselylla ei ole ylla mainittuja ongelmia. Kirjekyselylla tulisimme saamaan
mahdollisimman kattavan ikdjakauman vastaamaan kyselyymme. Otanta tehtiin
pankin kanssa yhteistyéna. Vastaajat seulottiin pankintietokannoista eri ikaryh-
misté. Kirjekyselyn ongelmana pidimme kuitenkin mahdollista vastauksien pien-
ta méaaraa. Kirjekyselysta odotimme pahimmillaan vain noin 5-10 % vastauspro-

senttia, joka on yleinen kirjekyselyissa.
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Lahetimme kirjekyselyita 750 kappaletta Salon Osuuspankin asiakkaille. Kirjee-
seen laitoimme saatekirjeen, vastauskuoren, arvontalipukkeen, kyselyn ja lo-
makkeen ruusuja ja risuja varten. Kyselyn vastausaika oli 31.10.2011-
18.11.2011 eli noin kolme viikkoa.

Kyselyn vastausprosentti oli 20,5 %. Vastausprosentti siséltaa kirjeitse ja inter-
netissé vastanneet. Vastausprosentti muodostui kirjeitse tulleista 149 vastauk-
sesta ja internetissd saadusta viidestad vastauksesta. Internetin pieni vastaus-
prosentti selittyi ainakin osaksi silla, etté linkki kyselyyn oli pitk& ja monimutkai-

nen.
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7/ TUTKIMUSTULOKSET

TAULUKKO 3. ONKO TIETAMYKSELLA PALVELUISTA JA KAYNTITIHEY-
DELLA YHTEYTTA?

Vastaukset (kap- Keskiarvo
paletta)
Paivittain 10 3,7333
Viikoittain 77 3,2273
Kuukausittain 42 3,0635
Harvemmin 25 2,6467

Taulukossa 3. vertasimme kysymyksia 1. (Kuinka usein kaytéatte pankkipalvelui-
ta?) ja 4. (Miten hyvin tunnette/olette perilla pankin seuraavista palveluista?).
Saimme vertailusta mielenkiintoisen tuloksen. Paivittdin pankkipalveluita kaytta-
via vastaajia oli 10, ja heilla oli paras tuntemus pankin palveluista. Tama ilme-
nee ylla olevasta taulukosta suurimpana keskiarvona. Sen sijaan harvemmin
pankkipalveluita kayttavilla asiakkailla oli suhteessa huonompi tietdmys pankin
palveluista useammin pankkipalveluita kayttaviin nahden. Johtopaatds tasta on,
ettd mita useammin asiakkaat kayttavat pankkipalveluita, sitd paremmin he ovat

perilla pankin tarjoamista palveluista.
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TAULUKKO 4. ONKO TIETAMYKSILLA PALVELUISTA JA KOULUTUSTA-

SOLLA YHTEYTTA?
Vastauksia (kappa- Keskiarvo
letta)
Peruskoulu 48 2,7847
Lukio/Ammattikoulu 69 3,2391
Ammattikorkeakoulu/Yliopisto 37 3,3378

Taulukossa 4. vertasimme kysymyksia 4. (Miten hyvin tunnette/olette perilla

pankin seuraavista palveluista?) ja 10. (Koulutus?). Keskiarvoista pystymme

nakemaan, etta koulutuksen taso vaikuttaa tietamykseen pankin eri palveluista.

Suurin tietdmys pankin eri palveluista oli korkeasti koulutetuilla eli ammattikor-

keakoulun tai yliopiston suorittaneilla. Korkeakoulutettujen ja toisen asteen kou-

lutuksen saaneiden ero ei ollut suuri. Peruskoulun kayneiden tietamys oli alhai-

sin ja erosi muista koulutuksista huomattavasti. Tasta kuvaajasta voimme paa-

telld, ettéa koulutuksen tasolla on merkitysta pankin palveluiden tuntemiseen.
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TAULUKKO 5. MITEN ERI-IKAISET HALUAVAT KAYTTAA PANKKIPALVE-
LUITA TULEVAISUUDESSA?

Paivittaiset pankkipalvelut tulevaisuudessa
Konttori Verkko Puhelin
alle .15- 0 0 0
vuotias
15-29v 4 18 0
30-44v 0 21 0
45-59v 5 35 0
60-75v 19 33 1
yli 75- 16 2 0
vuotias
44 109 1
Lainat ja rahoitus tulevaisuudessa
Konttori Verkko Puhelin
alle .15- 0 0 0
vuotias
15-29v 21 1 0
30-44v 16 5 0
45-59v 29 10 1
60-75v 48 5 0
yli 75-vuotias 18 0 0
132 21 1
Saastot ja sijoitukset tulevaisuudessa
Konttori Verkko Puhelin
alle _15- 0 0 0
vuotias
15-29v 18 2 2
30-44v 15 4 2
45-59v 31 9 0
60-75v 43 8 2
yli 75-vuotias 17 1 0
124 24 6
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Yll& olevissa taulukoissa (taulukko 5.) vertasimme kysymysta 3. (Missa palvelu-
kanavassa haluaisitte tulevaisuudessa hoitaa seuraavia pankkipalveluita?) ja
kysymysta 8. (Ika?). Odotimme, etta yli 60-vuotiaat haluaisivat kayttaa kaikkia
eri pankin palveluita tulevaisuudessa konttorissa, koska uuden oppiminen tuot-
taa vanhemmalle sukupolvelle hankaluuksia. Odotimme myos, ettda 15-44-
vuotiaat haluaisivat kayttaa tulevaisuudessa paljon enemman pankin eri palve-

luita verkon kautta.

Enemmisto vastaajista haluaisi kayttad paivittaisia pankkipalveluita tulevaisuu-
dessa verkon kautta. Poikkeuksena oli kuitenkin yli 75-vuotiaat, joista melkein
kaikki halusivat asioida tulevaisuudessa konttorissa. Yllatyksena oli, ettd 60-75-
vuotiaiden enemmistd haluaa asioida tulevaisuudessa konttorin sijaan verkos-
sa. Alle 60-vuotiaiden halukkuus asioida paivittaisten pankkipalveluiden parissa
verkossa ei sen sijaan yllattanyt. Paivittaisten pankkipalveluiden siirtdminen

verkkoon nayttaisi olevan jatkuvassa kasvussa ja asiakkaiden suosiossa.

Lainojen ja rahoituksen osalta tulokset yllattivat. Kyselyn tuloksista voimme paa-
telld, ettd enemmist6 asiakkaista haluaa hoitaa laina- ja rahoitustarpeensa kont-
torissa. Syyné tdhan konttorin kayttohalukkuuteen voi olla tiedon puute koskien
lainoja ja rahoitusta. Lainat ja rahoitus voivat olla suuria ja merkittavia asioita
asiakkaiden elamassa, jolloin on hyva, etté palvelu tapahtuu kasvokkain kontto-

rissa.

Suuri enemmisto eri-ikéisten vastaajien keskuudessa haluaisi hoitaa saasto- ja
sijoituspalvelunsa tulevaisuudessa konttorissa. Kyselyyn vastanneesta 154
henkilosta 124 haluaisi hoitaa saasto- ja sijoituspalvelut konttorissa. Tahan tu-
lokseen vaikuttaa pankin konttoreissa tarjoama asiantunteva palvelu ja neuvot

saastoista ja sijoituksista.
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Ihmiset ovat tottuneet pankin nykytarjontaan palveluiden suhteen. Kyselyn tu-
loksista voimme pé&étella, ettd kun palveluita on jo siirretty verkkoon, niita halu-
taan myos tulevaisuudessa kayttaa siella. Lainat ja rahoitus seka saastot ja si-
joitukset eivat verkkopalvelussa saa niin suurta kannatusta, koska niita ei ole
totuttu kayttdmaan verkossa. Osasyyna oletettavasti on tiedon puute ja epé-
varmuus. Kun ihmiset ensin uskaltautuvat kayttdmaan lainojen ja rahoituksen
sekad saastojen ja sijoitusten verkkopalveluita, tulevat he todennékdisesti kayt-
tamaan niitd enemman mydos tulevaisuudessa. Kynnys siirtyd tutusta ja turvalli-
sesta johonkin muuhun on suuri aina, kun on kyse rahasta. Jos ihmiset saatai-
siin kokeilemaan kyseisid palveluita, huomaisivat he todennakoisesti naiden
edut ja helppokayttoisyyden.

TAULUKKO 6. ONKO TIETAMYS PANKKIPALVELUISTA ERILAISTA ERI-
IKAISILLA?

Ika Keskiarvo
15-29v 2,8864
30-44v 3,2302
45-59v 3,4542
60-75v 3,1415

yli 75-vuotias 2,4815

Taulukossa 6. vertasimme kysymyksid 4. (Miten hyvin tunnette/olette perilla
pankin seuraavista palveluista?) ja 8. (Ika?). Taulukosta voimme paatella, etta
suurin tietdmyksen keskiarvo on 45-59-vuotiailla. Taman taulukon tulos ei ollut
yllatys, koska kyseinen ikaryhméa kayttaa laajinta valikoimaa pankin palveluista.
Kyseisellad ikaryhmaélla on todennakoisesti varaa sijoittaa ja lainoistakin on ehti-
nyt kertya tietoutta. Sen sijaan 15-29-vuotiaille ei ole kertynyt viela tietoutta ei-
k& kokemuksia kaikista pankin tarjoamista palveluista. Yli 75-vuotiaat saattavat
pudota palveluiden kehityksesta, jolloin myds kiinnostus ja tietous palveluihin

hiipuu.
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TAULUKKO 7. KYSELYYN VASTANNEIDEN IKAJAKAUMA SUKUPUOLIT-
TAIN.

Nainen Mies
yli TE-vuotias Myl 75-vuotias
B0-T5v T G0-T5v
4559y 45-59v
30-44v —30-44y
15-29v] —15-20v
alle 15-vuctias= —alle 15-vuatias
3|EI 2||:| 1||:| ] 1 IEI 2|EI 3:]
Lukumddri

Taulukossa 7. tarkastelimme kyselyyn vastanneiden ik&- ja sukupuolijakaumaa
eli kysymyksia 8. (ika?) ja 9. (sukupuoli). Kyselyyn vastanneita oli 154 ja heista
naisia oli 91 ja miehida 63. Emme pystyneet vertailemaan sukupuolten vastaus-
eroja, koska kyselyn tietokantaotannassa sukupuolta ei otettu vertailevaksi teki-

jaksi. Keskityimme sukupuolijakauman sijaan ikdjakaumaan.

Ikdjakaumasta toivoimme ennen kyselya tasaista, silla olihan vaihtoehtona vas-
tata kyselyyn myos internetin valityksellda. Kahdeksi suurimmaksi vastaajaryh-
maksi nousivat 45-59-vuotiaat ja 60—75-vuotiaat. Heidan yhteenlaskettu vasta-

usten méaara oli 93 kappaletta eli 60,3%.
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Kyselyn ikjakauma ei toteutunut niin kuin odotimme. Odotimme, etté vastaajat
olisivat jakautuneet tasaisemmin eri ikaryhmiin. Olisimme halunneet enemman
nuorten ikapolvien vastauksia, koska sita kautta olisimme todennékdisesti saa-
neet enemman kehitysehdotuksia siité, miten tulevaisuudessa halutaan kayttaa

pankkipalveluita.
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TAULUKKO 8. MINKA KOKONAISARVOSANAN ANTAISITTE SALON
OSUUSPANKIN PALVELUILLE?

Mean = 8,37
N=154

Taulukossa 8. ndemme vastaajien antaman kokonaisarvosanan Salon Osuus-
pankin palveluille. Arvosanan keskiarvoksi tuli 8,37, joka on mielestimme hyva
arvosana pankin palveluille. Lisaksi voimme diagrammista n&hda, ettd arvosa-
nat ovat suurimmaksi osaksi 8 ja 9. Hajonnan ollessa pieni, voimmekin paatella,
ettd suurin osa asiakkaista on tyytyvaisid Salon Osuuspankin tarjoamiin palve-
luihin.
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TAULUKKO 9. ERI IKARYHMIEN KAYTTAMAT PALVELUKANAVAT

15-29v 30-44v

- Verkko
- Konttori
] puneiin

45-59v 60-75v yli 75-vuotias

Taulukossa 9. vertasimme kysymyksia 2.(Mitd seuraavista kanavista kaytatte

eniten) ja 8. (Ikd). Tasta kuviosta voimme hyvin nahda, mita palvelua eri ika-
ryhmat kayttavat eniten. Karjistetysti voimme sanoa, etta mitd vanhempaan vas-
taajaan siirrymme, sitd enemman verkkopalvelun kayttd vaihtuu konttorin kay-
toksi. Puhelinpalvelun suosio ei ole missaan ikaryhmassa merkittava. Naiden
piirakkadiagrammien varivaihteluiden perusteella voimme huomata muuttuvan

trendin ikdjakaumien kayttotottumuksissa pankin tarjoamiin palvelukanaviin.
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Tulevaisuuden pankkipalveluiden kanavien kayttoa ennustettaessa taytyy miet-
tia, tuleeko esimerkiksi taman hetken 60-75-vuotiaiden ikaryhméa siirtymaan
konttorin kayttoon kuuluessaan yli 75-vuotiaisiin. Taman samaisen trendin so-
veltaminen eri ikédryhmien valilla tulee olemaan myds suuri kysymys. Pankin on
luotava tietty kehityssuunta, johon se haluaa asiakkaitaan ohjata. Jos pankki
haluaa, ettd asiakkaat kayttavat eniten verkkoa palvelukanavana, taytyy sen
panostaa erityisesti vanhempiin ikaryhmiin kuitenkin muita ikdryhmia unohta-
matta. Vanhimmat ikaryhmat hakevat konttorista tukea, ja kasvokkain he tunte-
vat saavansa sita parhaiten. Jos pankki opastaisi ja perustaisi esimerkiksi verk-
kopankin kayttokursseja senioreille, saisivat he todennakdisesti myds vanhem-

mat ikapolvet verkkopankin kayttajiksi.
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TAULUKKO 10. KUINKA USEIN ERI IKARYHMAT KAYTTAVAT PANKIN
TARJOAMIA PALVELUITA?

- Paivittain | Viikoittain | Kuukausittain | Harvemmin | Yht.
15-29- 1 6 10 5 22
vuotiaat
30-44- 3 12 6 0 21
vuotiaat
45-59- 2 26 6 6 40
vuotiaat
60-75- 4 25 16 8 53
vuotiaat
yli 75- 0 8 4 6 18
vuotiaat
Total 10 77 42 25 -

Taulukossa 10. vertailimme kysymyksia 1. (Kuinka usein kaytatte pankkipalve-
luita?) ja 8. (ika?). Kayntikerroissa eri ikaryhmien valilla ei tullut esille suuria yl-
latyksia. Pieni yllatys oli kuitenkin 15-29-vuotiaiden asiointikertojen vahaisyys.
Tama ikaryhma kayttaa pankin palveluita padasiassa kuukausittain tai harvem-
min. Arvelimme, ettd yleensad nuorille tulee laskuja ja muita maksuja monesta
eri suunnasta, jolloin pankkipalveluiden kayton olisi olettanut olevan enemman
viikoittaista kuin kuukausittaista. Kiinteiden tulojen vahaisyyden arvelisi vaikut-

tavan nuorten rahankayttoon siten, etta tilin saldosta tulee olla jatkuvasti perilla.
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Kysymys 6. (Minkalaisia toivomuksia teilla olisi tulevaisuuden pankkipalveluiden
suhteen?) oli avoin kysymys. Saimme kysymykseen kohtalaisesti vastauksia.
Suurin osa vastauksista oli sisélléltdan samanlaisia. Avoimista kysymyksista
l6ytyi kuitenkin kehitysideoita tulevaisuuteen. Asiat, jotka toistuivat vastauksissa

useasti ja jotka huolestuttivat asiakkaita olivat seuraavanlaisia:

e Sivukonttorien lakkauttaminen
e Kassapalveluiden loppuminen
e Kasvokkain tapahtuva palvelu on oltava saatavilla myds jatkossa

e Verkkopankin turvallisuuden parantaminen

Vastausten joukosta loytyi muutamia hyvia toivomuksia ja kehitysehdotuksia.
Tulevaisuuden pankkipalveluita suunniteltaessa ndméa seuraavat asiat kannat-

taisi ottaa huomioon:

e Verkkopankkisovellus Nokialle / mobiilisovellusten parannus

¢ Yhteistyon parantaminen Osuuspankkien valilla (avainlukulista, nostolu-
pa)

e YleisOtapahtumia lisdé asiakkaille

¢ Henkilokohtaiset vastuuhenkilot eli jokaisella asiakkaalla olisi nimetty
asiakaspalvelija

e Kassapalveluun laajemmat aukioloajat

e Palvelutiskit suojaisammiksi (enemman yksityisyytta)
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8 JOHTOPAATOKSET, POHDINTA JA
KEHITYSEHDOTUKSET

Lopuksi haluamme tuoda esille asioita, jotka tutkimuksemme perusteella saat-
taisivat parantaa pankin palveluita. Tasséd kappaleessa esitamme myos kehi-
tysehdotuksia, jotka eivat tulleet esille asiakkaiden kyselyssa antamista vasta-

uksista.

Avainlukulaskuri

Mobiilipankin kehittaminen

Osakkeiden osto/myynti

Kurssihalytys

Sovellukset tablettiin ja alypuhelimiin

Viestipalvelut

Saldohalytys esimerkiksi kun tili menee miinukselle

lImoitus, kun nosto/maksu menee yli asiakkaan maarittaman rajan

Uusia innovatiivisia maksutapoja (esim. NFC-teknologia, mobiilisovel-

luksen kautta tapahtuvat maksut suoraan kassalla)

Pankkikortin yhteyteen esim. matkavakuutuskortti

Konttorin jonotustiloihin taulutelevisio, jossa esiteltaisiin pankin kam-

panjoita ja tarjouksia

Konttorin eri palveluihin selkeat opasteet, jotta asiointi konttorissa te-

hostuisi

Konttorissa asiointiin lisda yksityisyytta (kassapalvelut)

Videoneuvottelut pankin eri palveluihin (ei sitoisi tiettyyn paikkaan eik&a

aukioloaikaan)

TAULUKKO 11. EHDOTUKSIAMME PANKIN PALVELUIDEN PARANTAMI-
SEKSI TULEVAISUUDESSA
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Avainlukulaskuri on elektroninen avainlukulista. Elektronisen avainlukulistan
etuina ovat turvallisuuden parantuminen ja kulujen pieneneminen. Turvallisuus
paranee verkkohuijausten osalta, koska asiakas ei voi tietaa tulevia avainlukuja.
Kulut pienenevat, koska pankin ei tarvitse lahettaa avainlukulistoja kotiin. Asiak-
kaiden ei tarvitse hakea lisaa avainlukulistoja pankista, koska laskurilla niita

pystyy tuottamaan loputtomasti.

Mobiilipankista olisi tarkedd saada kehitettyd sovellukset alypuhelimiin ja tablet-
teihin ensimmaisten joukossa. Nykyisten laitteiden kayttgjat pystyvat danestéa-
maan helposti jaloillaan, eli vaihtamaan kayttamaansa pankkia, koska sovellus-
ten lataaminen on niin helppoa. Erityisesti Nokian tuotteille kehitettéavat sovel-
lukset olisi hyva saada nopeasti asiakkaiden kaytt6on, koska onhan Nokia
Suomessa johtava yrityspuhelinten valmistaja. Erityisesti mobiilipankkiin taytyisi
saada osakkeiden osto- ja myyntimahdollisuus ja naihin liittyen kurssihalytykset.

Viestipalvelu tarkoittaa, ettad asiakas saa ilmoitusviesteja, kun hénen tilillaan tai
luottokortillaan tapahtuu jotain normaalista poikkeavaa. Téllainen tilanne on
esimerkiksi silloin, kun asiakkaan tili menee miinukselle. Asiakkaalla on ilmoi-
tusviestin jalkeen mahdollisuus reagoida tilanteeseen valittomasti. Pankki- ja
luottokortin kaytossa esimerkiksi epéailyttavan suuret ostot voisi ilmoittaa viestit-
se, jolloin pystytddn reagoimaan luottokortin vaarinkayttoihin. Tallainen palvelu

vaatii luultavasti yhteisty6ta Luottokunnan kanssa.

Pankkien on tarkeaa kehittdd uusia innovatiivisia maksutapoja helpottamaan
asiakkaiden paivittaista arkea. Uudet maksutavat saattavat vaikuttaa asiakkai-
den paatokseen pankkia valittaessa. Seuraavassa esimerkki innovatiivisesta
maksutavasta kaupan kassalla: Asiakas lukee alypuhelimessa olevalla pankin
sovelluksella kaupan ostoksista antaman viivakoodin, jolloin puhelimeen tulee
ostosten loppusumma ja ostokset pystyy maksamaan napin painalluksella. Tas-
ta jaa elektroninen kuitti puhelimen muistiin, jossa nékyy eriteltyna ostokset,
ostopaikka ja paivamaara. Toinen kehittdmisen arvoinen kohde olisi pankkikor-
teissa kaytettdva NFC-teknologia. Matkapuhelimien kosketusteknologian eli

NFC tulee sanoista Near Field Communication. NFC-puhelimella maksaminen
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toimii yksinkertaisesti koskettamalla puhelimella maksupaatetta.
(www.tekniikkatalous.fi)

Nykyaan on mahdollista saada pankkikortteihin liitettya eri kauppojen bonus-
kortteja. Tatd samaa ideaa voisi jalostaa esimerkiksi matkavakuutuskortin liitta-

misella pankkikortin yhteyteen.

Konttorien ulkoilmeet ovat tarkoin valitut. Joskus konttoreissa joutuu odotta-
maan palvelua. TAméan odotusajan voisi pankki kayttda mainostamiseen kontto-
rin odotustilaan sijoitetulla televisiolla, jossa ndkyy pankin ajankohtaiset kam-

panjat ja tarjoukset.

Asiakkaan astuessa pankkiin han usein pohtii, missé pisteessa tulee saamaan
tarvitsemansa palvelun. Selkeat opasteet sisdéntuloaulassa tehostaisivat toi-
mintaa siten, etta asiakkaat Ioytaisivat heti tarvitsemansa palvelun. Tama saas-

taisi niin asiakkaiden kuin henkilokunnankin aikaa.

Pankkien kassoilla saatetaan puhua arkaluontoisista asioista, jolloin olisi hyva,
ettd muut asiakkaat eivat nakisi eivatka kuulisi, mitd asiaa kassalla hoidetaan.
Suuria rahasummia nostettaessa pitdisi asiakkaan saada yksityisyyttd. Tama
parantaisi asiakkaan turvallisuutta ja helpottaisi arkaluontoisten asioiden kasitte-

lya pankissa.

Pankit voisivat tarjota videoneuvottelu mahdollisuutta niille asiakkaille, joita
pankkien etaisyydet ja osin aukioloajat rajoittavat. Videoneuvottelujen avulla
asiakkaat eivat olisi sidottuja pankin sijaintiin ja aukioloaikoihin. Videoneuvotte-
luiden avulla asiakkaat voisivat hoitaa esimerkiksi laina- ja rahoitusneuvottelut.
Jos konttorissa ei ole mahdollisuutta tarjota videoneuvotteluita, voisi nama kes-
kittd& erillisiin palvelukeskuksiin puhelinpalvelun lailla. Tamé& voisi alentaa kont-

toreiden kuluja.
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11 LITTEET

Salon OP Vf’ o

Arvoisa asiakas!

g’

TURUN AMMATYTIKORXEAKOULUY
ABOQO YRKLSHOGSKOLA

Taman tutkimuksen avulla pyrimme parantamaan Salon Osuuspankin palveluita ja

tekemaan asioinnistanne entista helpompaa nyt ja tulevaisuudessa. Tamén kysely

toteuttavat Turun Ammattikorkeakoulun kaksi opiskelijaa yhdessa Salon Osuuspankin

kanssa osana opinnaytety6taan.

Kyselyyn voi vastata myés internetissa osoitteessa:
https://www.webropolsurveys.com//S/BC8ABC2208A87A92 par

Kyselyyn antamianne tietoja kasitellazn taysin nimettémina ja luottamuksellisina. Kyselyyn

vastanneiden kesken arvotaan Salon Osuuspankin tuotepalkintoja.

Lahetathan kyselyn ja arvontalipukkeen takaisin palautuskuoressa viimeistaan 18.11.2011.

X

Jukka Tuominen
Pankinjohtaja

X

Tapio Heinonen
Opiskelija

Jussi Puhakainen
Yliopettaja

X

Lauri Akkanen
Opiskelija

LITE 1. KIRJEKYSELYN YHTEYDESSA OLLUT SAATEKIRJE

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Akkanen ja Tapio Heinonen

53



54

Miten haluaisitte kiyttdi pankkipalveluita tulevaisuudessa?

1. Kuinka usein Kiytitte pankkipalveluita? Miksi? (Ei koske korttiostoja)

™ Paivittdin I~ Viikoittain ™ Kuukausittain ™ Harvemmin

2. Miti seuraavista kanavista kdytitte eniten? Miksi?

™ Konttori I Verkko ™ Puhelin

3. Missd palvelukanavassa haluaisitte tulevaisuudessa hoitaa seuraavia pankkipalveluita?
(valitkaa yksi vaihtoehdoista per palvelu)

Konttori Verkko Puhelin

Paivittdiset pankkipalvelut (Pano, Nosto, Laskujen maksu) r r r
Laina- ja rahoituspalvelut (Lainan hakeminen, Vakuudet) - I~ r
Sadsto- ja sijoituspalvelut (Rahastot, Osakkeet) r r I

4. Miten hyvin tunnette/olette perilld pankin seuraavista palveluista?

{1=Erittdin huonosti, 2=Melko huonosti, 3=Kohtalaisesti, 4=Melko hyvin, 5=Erittdin hyvin)

1 2 3 4 5
Tilit ja maksut (IBAN, E-lasku) I r r r r
Kortit (Debit, Credit) I I r r r
Lainat (Lainan hakeminen, Vakuudet) - I e r r
Sadstot ja sijoitukset (Rahastot, Osakkeet) r r r r r
Vahinkovakuutukset r r r r r
Asunnot (Myynti, Osto, Vuokraus) r r r r r

Kysely jatkuu kdantépuolella

LITE 2. KYSELYLOMAKKEEN ENSIMMAINEN SIVU
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5. Kaytin viimeksi konttoria muun palvelukanavan sijaan, koska:

Hakemaani palvelua ei
ollut tarjolla
puhelinpalvelussa

Hakemaani palvelua ei
[™ ollut tarjolla
verkkopankissa.

Halusin palvelua

Minulla ei ole r~
kasvokkain

verkkopankkitunnuksia

muu, mika?

6. Minkilaisia toivomuksia teilld olisi tulevaisuuden pankkipalveluiden suhteen?

7. Minki kokonaisarvosanan antaisitte Osuuspankin palveluille?
4 5 6 7 8 9 10

Arvosana « C « . -
Seuraavilla taustakysymyksilld saamme tietoa, jolla pystymme vertailemaan eri
asiakasryhmien kayttaytymista.

8. Ika?

[T alle 15-vuotias |~ 15-29v [T 30-44v [~ 45-50v ™ 60-75v ™ yli 75-vuotias

9. Sukupuoli?

I Nainen

10. Koulutus?

™ Peruskoulu

11. Eldmintilanne?

I~ Opiskelija

™ Lukio/Ammattikoulu

™ Toissa

7 Mies

™ Ammattikorkeakoulu/Yliopisto

™ Tyston ™ Elakkeella

Kysely jatkuu kd@ntdpuolella

LITE 3. KYSELYLOMAKKEEN JALKIMMAINEN SIVU
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