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Tassa toiminnallisessa opinndytetydssa tuotettiin kaksi valmista kyselylomakepohjaa
Case-yrityksen Lansi-Suomen Osuuspankin kayttoon. Lomakkeilla on tarkoitus saa-
da keréattya palautetta uuden sahkoisen palvelun kéytosta. Lansi-Suomen Osuuspank-
kiin on otettu OP-Pohjola-ryhman tarjoama verkkoneuvottelupalvelu kéyttéén vuo-
den 2012 alussa. Lomakkeet toteutettiin niille pankin toimihenkildille ja asiakkaille,
jotka kayttavat verkkoneuvottelupalvelua pankki- ja vakuutusasioiden hoitamiseen.

Verkkoneuvottelupalvelun tutkiminen ja kehittdminen on ajankohtaista pankille, silla
palvelu on uusi koko OP-Pohjola -ryhmassa. Séhkoiset palvelut lisaantyvat ajan ku-
luessa ja pankin tulee pysya muutoksessa mukana. Lomakkeet toteutettiin tulevai-
suutta varten, jotta pankki pystyy kerddmaan tietoa verkkoneuvottelupalvelusta, kun
sitd aletaan kayttaa aktiivisemmin. Lomakkeiden avulla on tarkoitus keratd tietoa
verkkoneuvottelun kulusta ja sen kdyton sujuvuudesta. Vastausten avulla pystytaan
kontrolloimaan hyddyt ja poimimaan mahdolliset ongelmakohdat ja ndin kehitta-
maan palvelua ylivertaista asiakaspalvelua vastaavaksi.

Tyon teoriaosuudessa késiteltiin aluksi hieman toimeksiantajaa ja sen toimenkuvaa.
Liséksi kaytiin lapi verkkoneuvotteluun liittyvid viestintimenetelmid, sahkdista asi-
ointi ja sen vaatimia sdannoksié. Tyossa kasiteltiin myos tarkemmin mité verkkoneu-
vottelulla tarkoitetaan, miten se tapahtuu ja mitd verkkoneuvottelun suorittamiseen
vaaditaan.

Tyon tuotoksena on muodostettu kaksi valmista kyselylomakepohjaa seka niihin
kuuluvat saatesahkdpostit, joilla pankki ker&& tietoa verkkoneuvottelupalvelusta.
Lomakkeet toteutettiin pankin omaan sahkoiseen Digium — palautejarjestelmaan, jot-
ta niitd on helppo kayttaa ja analysoida pitkallakin aikavalill4. Digium — jérjestelméa
helpottaa vastauksien analysointia ja ohjelman avulla pystytdan poimimaan tuloksia
halutun mukaisesti. Lomakkeet toteutettiin pankin toiveiden mukaisesti ja niisté teh-
tiin mahdollisimman kattavat sekd asiakkaille ettd toimihenkil6ille. Lomakkeen lo-
pussa on myos vapaamuotoinen palautekenttd, johon vastaajalla on mahdollisuus an-
taa vapaata palautetta kdydysté verkkoneuvottelusta.
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This practice-based thesis provides two completed questionnaires for the usage of the
case-company Lansi-Suomen Osuuspankki. The aim with these questionnaires is to
collect feedback about the company's new web-based conference service, which was
launched in the early 2012. The service was provided by OP-Pohjola-group. The
questionnaires are made for the employees and customers, who use the web-based
conference service in their bank and insurance related businesses.

The research and development of the web-based conference service is very current
topic for the bank as the service is new for the whole OP-Pohjola-group. The electri-
cal services in banks increase over time and the bank has to keep up with the changes
in the area of business. The questionnaires were created for the later use in the future,
so the bank can gather information about the usage and accessibility of the web-
based conference service. The answers help the bank to take advantage of the pros
and recognize the cons in the service and develop the service to maintain a high qual-
ity customer service.

At first, the thesis will focus on the client of this project. In addition the thesis will
focus on the methods of the web-based conferencing, electrical services and the legal
requirements related to them. The thesis also focuses on the meaning of the web-
based conferencing, the actual practice of it and the acts required to execute a confer-
ence.

As the result of this thesis, two completed questionnaires were created with their
cover emails. The bank uses the questionnaires to gather information about their
web-based conferencing service. The questionnaires were created into the banks own
Digium-feedback system, which helps the client to analyze the results of the ques-
tionnaires in a longer time-periods. The questionnaires were created honoring the
banks wishes and the aim was to form as comprehensive questionnaire as possible
for the usage of the employees and the customers of the bank. The answerer can pro-
vide feedback about the video conference in a free-form at the end of the question-
naire.
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1 JOHDANTO

”Pankki tarjoaa entistd joustavampia neuvottelupalveluita uudenlaisten sahkdisten
kanavien kautta ja tietenkin aina asiakkaan tarpeiden mukaan” Lé&nsi-Suomen
Osuuspankin pankinjohtaja Matti Kiuru toteaa Lansi-Suomen Osuuspankin asiakas-
lehdessd. Monikanavaisten palveluntarjontakanavien kautta pankkiasiat hoituvat ny-
kyaan pitkalti puhelimen ja verkon vélitykselld, ajasta ja paikasta riippumatta lahes
alusta loppuun. Muutoksen ympar6iména pankin on oltava kehityksessd mukana, jot-
ta voidaan tarjota asiakaslahtdista palvelua kaikkien kayttajaryhmien tarpeisiin. S&h-
koisten pankkipalveluiden kéaytté on nousujohteista ja siksi on tarkeda kehittdd uu-
denlaisia viestintdmenetelmia perinteisten palveluiden ohelle. (Léansi-Suomen

Osuuspankin kuulumisia 2012, 15.)

Sahkoistymisen ja monikanavoitumisen johdosta on myds pankkien pitanyt muuttaa
toimintatapojaan ja laajentaa palveluntarjontamahdollisuuksiaan eri kanavien vali-
tykselld. Nykyadn suomalaiset ovatkin kérkip&assé sahkoisten pankkipalveluiden
kayttdjind ja yhd enemmaén asiakkaat hoitavat pankkiasioitaan verkon valityksella.
Suomalaiset pankit ovat olleet edellakavijoita elektronisten palvelukanavien kehitta-
jind. Talla hetkelld suomalaisista ldhes 70 % kéyttaa sdanndllisesti pankkipalveluita
verkon kautta. (Kontkanen 2009, 68 — 70.) Vastatakseen tulevaisuuden haasteisiin on
Lansi-Suomen Osuuspankki jalleen ottanut uuden sahkdisen monikanavapalvelun
kayttoon. Verkkoneuvottelupalvelulla pyritddn parantamaan asiakkaiden mahdolli-

suutta asioida pankin asiantuntijoiden kanssa.

Opinnaytetyon tavoitteena onkin pureutua tarkemmin L&nsi-Suomen Osuuspankin
kayttdonottamaan uuteen monikanavapalveluun. Tyossa késitellddn toimeksiantajaa
eli Lansi-Suomen Osuuspankkia ja hieman myds koko OP-Pohjola — konsernia, jo-
hon Lansi-Suomen Osuuspankki kuuluu. Tyén teoriaosuudessa perehdytaan tarkem-
min sdhkoiseen asiointiin, viestintdmenetelmiin sekd verkkoneuvotteluun. Tydssa
kasitellddn myos etdmyyntid ja monikanavaisuutta palveluiden tarjonnassa. Verkko-
neuvottelu on s&dhkodisen kanavan kautta tapahtuvaa viestinté4 ja se on yksi etamyyn-

nin valineistd. Monikanavaisuus ja sahkdinen asiointi ovat yh& enenevassa maarin



nykypdivéa ja yritysten pitdd reagoida niiden tuomiin haasteisiin. Palveluiden tarjon-
taa pitéd laajentaa ja niiden saatavuutta eri kanavien kautta mahdollistaa.

2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITE

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on toiminnallinen, sill& tyon tarkoituksena on to-
teuttaa Lansi-Suomen Osuuspankille kaksi valmista kyselylomakepohjaa sek& saa-
tesédhkopostit, jotka pankki ottaa kayttoon, kun verkkoneuvotteluja aletaan markki-
noida ja kayttaa tavoitteellisesti. Toiminnallisen tyon tarkoituksena on aina toteuttaa
jokin konkreettinen tuote, kuten Kirja, ohjeistus, tietopaketti, portfolio tai tapahtuma
(Airaksinen & Vilkka 2003, 51). Opinndytetyén tavoitteena on perehtya Lansi-
Suomen Osuuspankin kayttoonottamaan uuteen sahkoiseen asiointitapaan, verkko-
neuvotteluun, jonka OP-Pohjola-ryhmé tarjoaa. Tyon tarkoituksena on tuottaa Lansi-
Suomen Osuuspankille kaksi kyselylomakepohjaa. Lomakkeiden kohderyhmana ovat
pankin toimihenkil6t ja henkildasiakkaat. Lomakkeiden avulla selvitetdan verkko-
neuvottelun toimivuutta sek& asiakkaiden ja toimihenkiléiden tyytyvaisyytta palve-
luun. Tavoitteena on, ettd pankki pystyy hyddyntdaméaén lomakkeet ja niiden avulla

seuraamaan verkkoneuvotteluiden maaran kehitysté ja onnistumista.

Tutkimusaiheen valinta kohdistui L&nsi-Suomen Osuuspankissa ajankohtaiseksi tul-
leeseen uuteen tapaan asioida asiakkaiden kanssa, verkkoneuvotteluun. Aiheen valin-
taan vaikutti sen ajankohtaisuus toimeksiantajalle sekd oma tydsuhteeni Lansi-
Suomen Osuuspankissa. Verkkoneuvottelun tarjonta kuuluu jatkossa myds omaan
tyonkuvaani, joten perehtyminen aiheeseen ja sen vaatimiin ohjelmiin on ajankoh-
taista ja tarkedd myos itselleni. Mahdollisuus tehdé ja toteuttaa opinnédytetyd Lansi-
Suomen Osuuspankille oli mielestani loogista ja hyodyllistd molemmille osapuolille,

silla tyoskentelen itse pankissa verkko- ja puhelinpalvelussa asiakasneuvojana.

Lansi-Suomen Osuuspankissa laajennettiin monikanavaista palveluntarjontaa vuoden
2013 alussa. Téalloin pankkiin otettiin kaytt6on uusi OP-Pohjola-ryhméssa vuonna

2012 kehitetty sdhkoinen tapa hoitaa asiakaskohtaamisia. Tapaamisia voidaan jatkos-



sa hoitaa verkkoneuvottelun valitykselld, minkd Lansi-Suomen Osuuspankki on lin-
jannut vuoden 2014 strategiassa yhdeksi ylivertaisen asiakaskokemuksen painopis-
teeksi. Verkkoneuvottelun tarjontamahdollisuutta laajennettiin syys- ja lokakuun
vaihteessa yha useammalle toimihenkil6lle. Siihen asti vain muutama pankin toimi-
henkild verkko- ja puhelinpalveluyksikdssa oli voinut tarjota asiakkaille verkkoneu-
vottelumahdollisuutta. Verkkoneuvottelun kéyttéonottavien toimihenkildiden tuli
kayda ensin verkkoneuvottelukoulutus, jotka pidimme esimieheni asiakkuuspéallikko
Maria Vuoriahon kanssa. Koulutusten kautta sain myds omakohtaista kokemusta
verkkoneuvottelujarjestelman kaytostd. Koulutuksissa kdvimme 1&pi palvelun yleiset
periaatteet ja ohjeistuksen etamyynnistd sekd avasimme yhteyden verkkoneuvottelun

puitteissa ja opastimme toimihenkildita ohjelman toimintojen kaytdssa.

Osuuspankin tarjoama verkkoneuvottelupalvelu on tarkoitettu talla hetkelld vain
pankin henkilGasiakkaille ja néin ollen yritysasiakkaat eivét voi palvelua vield kayt-
tdd. Verkkoneuvottelun tavoitteena on tarjota henkildasiakkaille nykyaikainen tapa
hoitaa pankki- ja vakuutusasioita. Vaihtoehdon avulla asiakas voi hoitaa melko kat-
tavasti kaikki pankkiasiansa verkon vélityksell4. Verkkoneuvotteluajan voi varata
laina-asioiden, s&ésto- ja sijoitusasioiden, péivittdisten pankkiasioiden tai vakuutus-
asioiden hoitamiseen. Palvelussa on kuitenkin myds rajoitteita, joten aivan kaikkia
asioita ei viel& voida hoitaa verkkoneuvottelun kautta. Esimerkiksi asuntokauppoja ei
voida tdmén palvelun vélitykselld hoitaa, vaan toistaiseksi ainoa tapa on tulla asioi-
maan henkilokohtaisesti pankin konttorille.

Alun perin opinnédytetydn tarkoituksena oli toteuttaa ja analysoida asiakas- ja toimi-
henkilokyselyt verkkoneuvottelusta tapana hoitaa pankkiasioita. Kysely piti toteuttaa
niiden toimihenkildiden ja henkilbasiakkaiden kesken, jotka olivat verkkoneuvotte-
lun kdyneet. Koska verkkoneuvottelun tarjonnassa aiheutui teknisia ongelmia, oli
aikataulun rajoittamana tyon alkuperdistd suunnitelmaa muutettava. Aiheen pohdin-
nan ja muutoksen lopputuloksena opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd L&nsi-
Suomen Osuuspankille tulevaisuutta varten kéyttoon toimivat kyselylomakepohjat
niin henkildasiakkaille, kuin toimihenkiloillekin. Lomakkeet on tarkoitettu niille asi-
akkaille ja toimihenkil6ille, jotka ovat verkkoneuvottelun pankin jarjestelmén kautta
ké&yneet. Tulevien lomakkeiden avulla pankki pystyy seuraamaan verkkoneuvottelui-

den madréan kehitysta ja neuvottelussa aiheutuneita mahdollisia ongelmia. Palauttei-



den avulla pankki saa uusia kehitysideoita toiminnan ja sujuvuuden parantamiseksi.
Koska verkkoneuvottelu mahdollistaa asiakkaalle uuden tavan hoitaa pankki- ja va-
kuutusasioita maantieteellisestd valimatkasta huolimatta, uskotaan sen kéytén kasva-
van tulevaisuudessa. Kasvusuuntaisesta ajattelutavasta johtuen palautelomakkeet
ovat tarkeét ja ajankohtaiset Lansi-Suomen Osuuspankille, sill& verkkoneuvottelu-
ajanvaraukset ovat nykyaikaa.

3 TUTKIMUSMENETELMAT

Toiminnallinen opinnaytetyé on yksi ammattikorkeakoulun tutkimuksellisen opin-
naytetyon vaihtoehdoista. Sen tarkoituksena on tavoitella kdytdnnon toiminnan oh-
jeistamista, opastamista, toiminnan jarjestamista tai jarkeistdmistd. Se voi olla esi-
merkiksi ohje, ohjeistus, opastus tai jonkin tapahtuman toteutus. Tuotteen toteutusta-
pa voi olla esimerkiksi Kirja, kansio, vihko, opas tai vaihtoehtoisesti jarjestetty tapah-
tuma tai ndyttely. Toiminnallisessa opinndytetydssd on térkedd, etta siind yhdistyvat
kaytdnnon toteutus ja sen raportointi tutkimusviestinnén keinoin. Siind on aina yksi
yhteinen piirre, oli kyse sitten tapahtuman jarjestdmisestd tai painotuotteen tuottami-
sesta, viestinnallisin ja visuaalisin keinoin pyritdan toteuttamaan kokonaisilme, josta

voi tunnistaa tavoitellun padmaaran. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9,51.)

Opinnaytetyohon siséltyy myos laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, siltd osin
millaiset kyselylomakkeet on toteutettu ja millaiselle kohderyhmélle ne on tarkoitet-
tu. Laadullisessa tutkimuksessa on tavoitteena ymmartaa tutkimuskohdetta. Laadulli-
sella tutkimusmenetelméll& suoritetussa tutkimuksessa aineiston méaarélla ei ole niin-
kaan merkitystd, vain aineiston laadulla. Tavoitteena laadullisessa tutkimuksessa on,
ettd tutkimusaineisto toimii apuvalineend asian tai ilmién ymmartamisessa. (Vilkka
2005, 126.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn tutkimaan kohdetta mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti. Tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti,
el satunnaisotoksen menetelméé kayttaen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157,
160.)



Tama opinndytety6 on toteutettu toiminnallisin ja laadullisin keinoin. Tydssa toteute-
taan toiminnallisen ty6n vaatima tuotos. T&ssé tapauksessa tuotokset ovat Lansi-
Suomen Osuuspankille kehitetyt kyselylomakepohjat seké saatesahkopostit. Laadul-
linen osuus lomakkeiden tuotoksessa koostuu siitd, kenelle lomakkeet toteutettiin.
Kohderyhmé on tarkoin valittu, silla lomakkeet lahetetd&n vain niille asiakkaille ja
toimihenkil6ille, jotka ovat verkkoneuvottelun pankin jarjestelman kautta kdyneet.

Kohderyhma ei taten ole sattumanvarainen, vaan suunnattu tietylle kohderyhmélle.

4 TOIMEKSIANTAJA

4.1 OP-Pohjola konserni

Lansi-Suomen Osuuspankki on itsendinen pankki osana OP-Pohjola konsernia. OP-
Pohjola ryhm& on Suomen suurin ja kattavin finanssiryhmé, joka koostuu noin 200
itsendisestd osuuspankista sekd niiden omistamasta keskusyhteisostd OP-Pohjola
osuuskunnasta tytar- ja lahiyhteisdineen. OP-Pohjola ryhmén rakenne on kuvattu tar-
kemmin kaaviossa 1. Ryhmé on vaikuttanut yli 110 vuotta, silla sen toiminnan katso-
taan alkaneen vuonna 1902, jolloin Osuuskassojen Keskuslainarahasto perustettiin.
Ryhman henkildstomaara vuonna 2012 oli 13 290 henkil6d. (Osuuspankin www-
sivut 2013.)
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1.4 miljoonaa omistajajasenta

noin 200 jasenosuuspankkia

OP-Pohjola Osuuskunta

OP- Aurum Helsingin

Sijoitus- OP Pankki Asuntoluot-

OP-

Henkiva-

vakuutus

kuutus Oy Oyj BRI

0)Y|

OP- ol= olPe Pohjola

Prosessipal- Rahastoyhtio PankKi Oyj

Palvelut Oy
velut Oy 0)Y,

Pankkitoiminta

Vahinkova-

kuutustoiminta

Varainhoito

Kaavio 1. OP-Pohjola ryhman rakenne (Osuuspankin www-sivut 2013).
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OP-Pohjola ryhmén tarkoituksena on tarjota asiakkailleen laadukkaat ja kilpailuky-
kyiset pankki- ja vakuutuspalvelut. Ryhman liiketoiminta onkin jaettu kolmeen eri
osa-alueeseen pankkitoimintaan, vahinkovakuutuksiin ja varallisuudenhoitoon. OP-
Pohjola-ryhman tarkoituksena on olla asiakaslahtdinen pankki, joka parantaa ja ke-
hittad palveluitaan ja tuotteitaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Ryhman koko
toiminta perustuu osuustoiminnallisuuteen ja tdman pohjana on toimia ja kehittaa
palveluita yhdessé seka jakaa menestysta kaikkien kesken. Ryhmén perustehtavana
on edistdd omistajajésenten, asiakkaiden ja toimintaympariston kestévaa taloudellista
menestystd, hyvinvointia seka turvallisuutta. OP-Pohjola-ryhma on saavuttanut lahes
jokaisella liiketoiminta-alueellaan markkinajohtajan aseman, johon se toiminnallaan
pyrkiikin. Asiakkaita OP-Pohjola-ryhmalla on 4,2 miljoonaa, joista talla hetkella 1,4

miljoonaa on pankin omistajajasenid. (Osuuspankin www-sivut 2013.)

Viimeistellessani opinndytetyotani helmikuussa 2014 OP-Pohjola teki julkisen osto-
tarjouksen kaikista porssiyhtio Pohjolan osakkeista. Kaupan toteutuminen tarkoittaa
sitd, ettd Pohjola vedetddn pois porssistd. Pohjola on OP-Pohjola-ryhmén keskus-
pankki, joka hoitaa muun muassa ryhman suuryritysasiakastoimintaa. Taustalla on
kahdesta erilaisesta omistusrakenteesta muodostuvan mallin toimimattomuus. Samal-
la OP-Pohjolassa otetaan kayttoon vaiheittain termi asiakasomistaja tahan asti kayte-
tyn omistajajésenen sijaan. Asiakasomistaja kuvaa modernia osuustoimintaa. (Opinet
2014.)

4.2 Lansi-Suomen Osuuspankki

Lansi-Suomen Osuuspankki on osana OP-Pohjola-ryhmaa ja sen tarkoituksena on
edistaa asiakkaiden hyvinvointia samoin perustein kuin OP-Pohjola-ryhménkin. Lan-
si-Suomen Osuuspankin toiminnassa korostuu yhteiset arvot, joita ovat ihmislahei-
syys, vastuullisuus seka yhdessa menestyminen. Uudistetun strategian johtoajatukse-
na on tuottaa asiakkaille ylivertainen asiakaskokemus L&nsi-Suomen Osuuspankissa.
Lansi-Suomen Osuuspankin asiakaskunta koostuu talla hetkelld 140 684 asiakkaasta,

joista 65 345 on omistajajasenid. Alla olevassa kuviossa on esitetty L&nsi-Suomen



12

Osuuspankin asiakasjakauma prosentein (Kuvio 2). (Osuuspankin www-sivut 2013,
OP-Pohjola-ryhmén asiakaslehti 4/13,7, Neva, T. 2013, 3.)

Lansi-Suomen Osuuspankin asiakasjakauma

M Ei omistajajasenia

i Omistajajdsenia

Kuvio 2. Lansi-Suomen Osuuspankin asiakasjakauma (Osuuspankin www-sivut
2013).

Lénsi-Suomen Osuuspankki koostuu kokonaisuudessaan 19 eri konttorista, yhdesta
palvelupisteestd seka 23 asiakasmaksupaatteestd. Konttorit on sijoitettu Porin, Rau-
man, Ulvilan, Kankaanpaéan, Eurajoen, Kodisjoen, Pyharannan, Panelian, Noormar-
kun, Pomarkun, Siikaisten sekd Merikarvian alueelle. L&nsi-Suomen Osuuspankin
maantieteellinen alue on esitetty kuviossa 3. Henkiloston maard L&nsi-Suomen

Osuuspankissa vuonna 2012 oli 281 henkil6a. (Osuuspankin www-sivut 2013.)
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O Lansi-Suomen Osuuspankki

Satakunta

Varsina%s-Sg?mi

Kuvio 3. Lansi-Suomen Osuuspankin toimialue (Opinet 2014).

5 VIESTINNAN MUOTOJA

Yksinkertaisimmillaan viestintdd voidaan kuvata informaation vaihtamisella eri jar-
jestelmien vélilla (Wiio 1992, 115). Viestinta voi olla sanallista (verbaalia) tai sana-
tonta (nonverbaalia) ja viestintd voidaan toteuttaa useiden eri kanavien kautta. Vies-
tinnéssa kanava tarkoittaa, mité tahansa keinoa, jolla viesti vélitetaan lahettdjalta vas-
taanottajalle. Viestin valittdmisessa usean kanavan samanaikainen kaytto, yleisesti
vahvistaa viestin viemista vastaanottajalle. (Wiio 1998, 78-79.)

Viestinnén tyypit voidaan jakaa esimerkiksi keskindisviestintaan ja yleisoviestintaan.
Keskindisviestinnalla tarkoitetaan suoraa viestintdd kahden jarjestelmén valilla. Se
voi olla kahden ihmisen keskustelua kasvokkain tai esimerkiksi puhelimen valityk-
selld. Yleisoviestintd tapahtuu yhdeltd lahettdjalta usealle vastaanottajalle. Viestinta
voi olla myo6s kestoviestintda tai pikaviestintdan. Kestoviestinndn avulla sanomasta
jaa kestava jalki, esimerkiksi paperille tuotettu Kirjoitus. Pikaviestinndssd sanoma
tulee perille erittdin nopeasti ja se haviéé heti perille tultuaan ellei sita erikseen tal-

lenneta. Pikaviestinndssa kdytetdan aani- tai sahkdmagneettisia aaltoja viestin tuomi-
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seksi. Vanhin pikaviestinndn muodoista on puheviestintd. Uusi viestintatekniikka on
séhkdviestintd ja se luo koko ajan uudenlaisia viestintdmahdollisuuksia. Sahkoinen
viestintd on luonut lisda erilaisia viestinnan kanavia, joiden avulla viestintaa pysty-
tdén toteuttamaan yha erilaisin keinoin. Alla olevasta kaaviosta nékyy viestinnan
menetelmat ja niiden jakautuminen kestoviestintddn ja pikaviestintadn (Kaavio 2).
(Wiio 1992, 120-126.)

Viestintd

Kestoviestinta Pikaviestinta

Painoviestinta o
Puheviestinta

Tallenneviestinta Sahkoviestinta

Kaapeliviestinta

Radioviestinta

— —

Puhelin Tietokone Televisio Radio

Kaavio 2. Viestinndn menetelmia (Wiio 1992, 122).
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5.1 Kasvokkaisviestinta

Kasvokkaisviestinté tarkoittaa ihmisten valistd kommunikointia kasvotusten. Kaikki
kasvokkain tapahtuva sananvaihto on kasvokkaisviestintdd. Kasvokkaisviestinnassa
korostuvat seka kielelliset, etta ei-kielelliset viestinnat. Nailla tarkoitetaan verbaalia
ja nonverbaalia viestintdd. Puhutun kielen avulla tapahtuvasta kommunikoinnista
erotetaan kysymysten ja julkilausumien esittdminen sekd ddnensdvyn ja -
voimakkuuden huomioiminen tilanteen mukaisesti. Toisin taas ei-kielellinen viestin-
t4 korostaa kasvonilmeitd, eleitd ja kehonasentoja. Kasvokkaisviestinndssa on lahes
mahdotonta olla viestimétta asioita sanattomasti. Kasvokkaisviestintd on monimut-
kaista, silla sen tulkitsemiseen vaikuttavat useat eri tekijat. Vaikka nykypdivana
kommunikaatioteknologioiden kasvu on ollut merkityksellisen nopeaa, on siitd huo-
limatta kasvokkaisviestinndn merkitys tarked ihmisten vélisessa kommunikoinnissa.
Kasvokkaisviestinnan tarkeys korostuu muun muassa siind, ettd ihminen tekee péa-
toksensa seké jarjen ettd tunteiden pohjalta. Viestimélla teknologian vélityksella tun-
teen vélittdminen toiselle osapuolella on hankalaa ja néin voi helposti aiheutua vaa-
rinkésityksia. (Toukoluoto 2005,1-7.)

Kasvokkaisviestintd on yksi verkkoneuvottelun viestintdmuodoista, silla verkkoneu-
vottelun valityksellad asiakas ja toimihenkild pystyvat kommunikoimaan puheen seka
kehon liikkeiden ja eleiden avulla. Vaikka verkkoneuvottelun aikana asiakas ja toi-
mihenkil6 eivét tapaa kosketusetéisyyden puitteissa, on heilld reaaliaikainen néko- ja
kuuloyhteys toisiinsa. Verkkoneuvottelun viestinndn keinoilla pystytdan vaikutta-
maan asiakkaaseen jarjen ja tunteiden valityksella.

5.2 Sahkdinen viestinta

Elektronisella eli séhkdiselld viestinnalla tarkoitetaan sellaista viestintad, miké tapah-
tuu erilaisten sahkoisten viestintdvalineiden avulla. Viimeisen vuosisadan aikana
viestimet ovat kehittyneet nopeasti, erityisesti sdhkoiset viestimet. Kehityksen myota
on tullut k&yttoon valokaapelit, viestintésatelliitit sekd tietokoneisiin perustuva tieto-
tekniikka. (Wii01998, 151.) Yleisesti séhkoiset kanavat muodostuvat tietokoneista ja

tietokoneverkoista, mobiilipaatelaitteista ja mobiiliiverkoista sek& digitaalisista tele-
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visioista ja kaapeli- tai satelliittiverkoista (Tinnild, Vihervaara, Klimscheffskij &
Laurila 2008, 137-138).

Sahkoista viestintaa voi olla verbaalia tai nonverbaalia, riippuen viestin lahetystavas-
ta. Esimerkiksi television kautta lahetetty sahkoinen viesti voi olla sekd verbaalia,
ettd nonverbaalia. Televisio korostaa erityisesti visuaalista puolta ja ihmisten non-
verbaalista viestintda. Television kautta pystytdan lahettdmaan puhetta seka liikkuvaa
kuvaa samoin, kuin verkkoneuvottelun valitykselld. Kuvalla pystytddn viestimaan
eleiden ja ilmeiden kautta, joka vetoaa katsojan tunteisiin. Talla tavalla sanoma saa-
daan perille sek& kielellisen etta ei-kielellisen viestin kautta ja ndin ollen pystytaan
vaikuttamaan ihmisen jarkeen ja tunteisiin. Toisin esimerkiksi séhkdpostin valityk-
selld on ldhes mahdotonta vaikuttaa ihmisen tunteisiin, koska kyseessa on kirjallinen
tuotos. Eleitd ja ilmeitd ei juuri pystyta kayttdmaan, vaan sanoma pitda tuoda esille
kirjallisessa muodossa. (Karvonen 2002.)

Koska verkkoneuvottelu kdydaan tietokoneen eli sahkoisen viestintavalineen kautta,
on talléin verkkoneuvottelun aikana kaytava viestintd, sdhkaoista viestintdd. Neuvotte-
lun aikana pystytadn toimimaan samankaltaisesti kuin television valityksell&kin, sill&
reaaliaikainen puhe ja liikkuva kuva pystytaan valittamaan molemmille osapuolille.
Toisin sanoen verkkoneuvottelussa kaytetdan seké verbaalia, ettd nonverbaalia vies-
tintda asioiden esittdmisessa. Pystytddn vaikuttamaan asiakkaan paatoksiin jarjen ja

tunteiden avulla.

5.3 Monikanavaisuus

Monikanavaisuudella tarkoitetaan yleisesti viestintad, asiointia, ostamista ja asiakas-
palvelua erilaisten viestintavalineiden ja asiointikanavien avulla (Palonen 2010). Kun
palveluyritys tarjoaa palveluitaan asiakkailleen samanaikaisesti vahintadn kahden
erilaisen kanavan kautta, puhutaan monikanavaisuudesta. Asiakkaille voidaan tarjota
palveluita, joko suoran tai epdsuoran tarjonnan kautta. Suoralla tarjonnalla tarkoite-
taan palvelun tai tuotteen ostoa henkilokohtaisesti palvelun tarjoajalta, kun taas epé-
suoralla tarjonnalla tarkoitetaan tuotteen hankkimista vélittajan kautta. Monikanavai-

suuden tarkoituksena on parantaa palveluiden saatavuutta tarjoamalla palveluita asi-
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akkaille samanaikaisesti eri kanavien kautta. Samalla edistetddn asiakaskeskeisyytta,
koska asiakas voi asioida toimihenkilon kanssa tilanteen mukaan valitsemallaan ta-
valla. Finanssialalla tavallisimpia palveluiden tarjoamiskanavia ovat konttorit, puhe-
linpalvelu ja internet. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124-125.)

Yritysten tarjoamia kanavia kutsutaan suoriksi ja epésuoriksi kanaviksi. Kun asiak-
kaan ja palveluyrityksen valilla on suoraa kaupankayntid, sitd kutsutaan suoraksi ka-
navaksi. Epasuora kanava muodostuu, kun kaupankaynti asiakkaalle tapahtuu yhden
tai useamman valittdjan tai teknisen laitteen kautta. Esimerkiksi pankin konttoreissa
asioiminen henkilokohtaisesti asiakasneuvojan kanssa on suoraa asiointia ja ndin ol-

len kaupankéynti tapahtuu suoran kanavan kautta. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124.)

Tavallisimmat monikanavarakenteet ovat konttori, myyjét, asiamies, automatisoitu
palvelupiste, suora- ja telemarkkinointi seka sdhkdinen asiointikanava. Ndma moni-
kanavarakenteet ja niiden ominaispiirteet on esitelty taulukossa 1. Taulukon kolme
ensimmadista kanavaa tarjoavat asiakkaalle henkilokohtaista palvelua, jolloin asiakas
saa asiantuntijan opastusta, eika asiakkaan tarvitse selviytyd omin avuin. Automati-
soitu palvelupiste ja séhkoinen kanava ovat asiakkaan itsepalvelupisteitd, jolloin asi-
akkaan taas on tultava toimeen omin toimin. Suora- ja telemarkkinointi perustuvat
standardoituihin palveluihin, jossa asiakas on kontaktissa henkilokunnan kanssa,
mutta henkilokunnan asiantuntemukselle ei aseteta niin suuria vaatimuksia, kuin
henkilokohtaisessa palvelussa. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124 — 125.)

Kanavarakenne Ominaispiirteet

Konttori Palveluhenkil6kunta, asiakkaat tulevat liikehuo-
neistoon

Myyjat ja myyjaryhmaét Palveluhenkilokunta, joka kédy asiakkaiden luona

Asiamies Yksinyrittdja, joka kéy asiakkaiden luona, ei omaa

liilkehuoneistoa. Edustaa palvelun tarjoajaa.

Automatisoitu palvelupiste Ei palveluhenkilokuntaa, asiakkaat tulevat liike-
huoneistoon. Sijaitsee konttorin yhteydessa tai

kaupallisessa keskuksessa.

Suora- ja telemarkkinointi Palveluyritys ja asiakkaat kayvat kauppaa omista
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toimipisteistdan puhelimen ja postin vélityksella.

Sahkoinen kanava Asiakasyhteydet sahkoisen kanavan valityksella

palveluyrityksen ja asiakkaiden toimipisteiden va-

lityksella.

Taulukko 1. Kanavarakenteet palvelualoilla (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124).

Monikanavaisuuden lisaantyminen merkitsee asiakkaiden kannalta parempaa palve-
luiden saatavuutta ajasta ja paikasta riippumatta. Parempaan saatavuuteen yhdistyy
my0s monikanavapalveluiden toiminnan helppous ja nopeus hoitaa asioita. Koska
monikanavainen palveluntarjonta on tarkead, pyritdén uusia monikanavavaihtoehtoja
kehittdmaan jatkuvasti. (Ylikoski & Jérvinen 2011, 126.) Elektroniset palvelukanavat
ovat talla hetkelld suuressa nousussa teknologian kehityksen myo6ta ja pankkipalvelu-
ja kaytetadn yhad enenevéssa maéarin verkon kautta (Kontkanen 2009,70).

6 SAHKOINEN ASIOINTI

Sahkadinen asiointi tarkoittaa asian hoitamista tai tuotteen hankkimista tietoverkossa
tarjottua palvelua kéyttden. Sahkaisilla tiedonsiirtomenetelmilla tarkoitetaan séhkoi-
sid lomakkeita, sahkopostia tai sdhkadisiin tietojarjestelmiin myonnettyja kéayttooike-
uksia eli kiinteitad teknisia yhteyksia tietojarjestelmiin. (Sahkdinen asiointipalvelu
2005.) Sahkoinen asiointi ja palveluiden tarjonta sdhkdisessa ymparistossa lisdantyy
jatkuvasti. Tastéd johtuen asiakkaat pyritddn opastamaan k&yttdmaan yhd enenevassé
maarin sdhkoisia asiointipalveluja erilaisten tieto- ja viestintateknisten vélineiden
avulla. Talla hetkelld suurin osa sahkdoisisté asiointipalveluista tapahtuu tietokoneella
internet-selaimen vélitykselld, mutta tulevaisuudessa asiointipalveluja kdytetdan yha
enemman my0ds mobiili- ja tablet-paatelaitteilla. (Yhteentoimivuuden www-sivut
2013, 16.)
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6.1 Sahkdinen tunnistaminen

Sahkoéinen tunnistaminen voi tapahtua niin sanotusti kevyen tunnistamisen tai vahvan
séhkdisen tunnistamisen kautta. Mikali sahkdinen asiointi edellyttéé tunnistamista, se
voidaan tehdé erilaisten tunnistusmenetelmien vélityksellad. (Andreasson & Koivisto
2013, 178-180.) Osuuspankin tarjoamiin sahkaisiin palveluihin asiakas voi tunnis-
tautua kayttamalla Osuuspankin verkkopalvelutunnuksia. T&allgin kyseessa on vahva
séahkoinen tunnistaminen. Koska pankin jarjestelmissé kasitelladn asiakkaan henkil4-
kohtaisia ja salassa pidettavia tietoja, ei kevyttd tunnistamista pankin tarjoamissa
palveluissa voida kayttdd. Koska kaikki opinnaytetytssa kasiteltava tunnistaminen
tapahtuu pankin verkkopalvelutunnusten kautta, ei kevyen tunnistamisen saantoihin

syvennyta tarkemmin.

Sahkaéinen tunnistaminen on yksi etatunnistamisen muodoista ja nykyaan useissa ta-
pauksissa erittdin kayttokelpoinen tunnistamismuoto (Liikenne- ja viestintdministeri-
on www-sivut, Laki sahkoisisté allekirjoituksista 14/2003 vaikutusten arviointi, 51).
Sahkaisia tunnistamisenmenetelmid on useita erilaisia. Asiakas voidaan tunnistaa
kayttajatunnuksen ja salasanan lisaksi myos kertakéyttosalasanoilla, varmennepoh-
jaisella tunnistusmenetelmélld sekd biometrisella tunnistusmenetelméalla. Yleisin
séhkaisissé palveluissa kdytdssa oleva tunnistusmenetelmé on kuitenkin talla hetkella
kayttajatunnuksiin ja salasanoihin perustuva tunnistusmenetelma. (Liikenne- ja vies-
tintdministerion www-sivut, Sahkodisen tunnistamisen menetelmat ja niiden saantelyn
tarve, 26-34.) Tekniikan kehittyessé asiakas voidaan tunnistaa yha luotettavammilla
tavoilla ja ndin asioiden hoitaminen sahkoisten palveluiden kautta helpottuu ja no-
peutuu (Andreasson & Koivisto 2013, 178-180).

6.2 Vahva sahkdinen tunnistaminen

Vahvalla séhkoiselld tunnistamisella tarkoitetaan henkil6llisyyden todentamista séh-
koisesti. Vahva sdhkoinen tunnistaminen auttaa henkil6llisyyden todentamisessa ja
tunnistamisessa, seké tietojen salaamisessa sdhkoisissa verkostoissa ja palveluissa.
Vahvan sahkoisen tunnistamisen avulla kuluttajat voivat todentaa henkil6llisyytensa

turvallisesti s&hkoisisséd asiointipalveluissa. Sa&hkdisid tunnistusmenetelmida ovat
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pankkien myontdmat verkkopalvelutunnukset, vaestorekisterin myontdmat kansalais-
tunnisteet seké teleyritysten mobiilivarmenteet. Talla hetkelld suurin osa tunnistusta-
pahtumista tehdaan pankkien myontamilla verkkopankkitunnuksilla. (Viestintaviras-

ton www-sivut 2013.)

Vahvan sahkoisen tunnistamisen ja séhkoisen allekirjoituksen laissa, vahvalla séh-
koisella tunnistamisella tarkoitetaan henkilon yksiléimistd ja tunnisteen aitouden ja
oikeellisuuden todentamista sahkoiselld menetelmalla. Henkilén tunnistamisen pitaa
perustua vahintdén kahteen seuraavista kolmesta kohdasta:
e salasanaan tai johonkin muuhun sellaiseen, mité tunnistusvélineen haltija tie-
taa
e sirukorttiin tai johonkin muuhun sellaiseen, mita tunnistusvélineen haltijalla
on hallussaan
e sormenjélkeen tai johonkin muuhun tunnistusvalineen haltijan yksildivaan
ominaisuuteen.
(Laki vahvasta sdhkoisestda tunnistamisesta ja sahkoisestd allekirjoituksesta
617/2009, 28.)

Séahkaiselld tunnistusvélineelld tarkoitetaan esineitd ja yksilGivia tietoja tai ominai-
suuksia, jotka yhdessd muodostavat vahvaan sédhkdiseen tunnistamiseen tarvittavat
tunnisteet, tunnistamisen vélineet ja todentamisen valineet. Sahkdinen tunnistusme-
netelma on kokonaisuus, jonka muodostavat tunnistusvaline seka yksittaisen vahvan
séhkdisen tunnistustapahtuman toteuttamiseksi tarvittava jarjestelmé. Sdhkoinen tun-
nistaminen vaatii sitd edellyttavia palveluntarjoajia. Palveluntarjoaja tarjoaa tunnis-
tusvélineita asiakkaille tai vahvan sahkdisen tunnistamisen palveluita niitd kayttaville
palveluntarjoajille. Tunnistusvalineen haltija on luonnollinen henkild, jolle tunnis-
tuspalvelun tarjoaja on sopimukseen perustuen antanut tunnistusvélineen. Esimerkik-
si Lansi-Suomen Osuuspankki tarjoaa asiakkailleen tunnistusvélineeksi verkkopank-
kitunnukset. (Laki vahvasta séhkdisesta tunnistamisesta ja sahkoisesté allekirjoituk-
sesta 617/2009, 28.)

Sahkoiselld todistuksella voidaan todentaa henkil6llisyys ja liittdd allekirjoituksen
todentamistiedot allekirjoittajaan. Sitd voidaan kayttdd vahvassa sdhkoisessa tunnis-

tamisessa sekd séhkoisessa allekirjoituksessa. Vahvaa sahkoistd tunnistamista tulisi
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kéyttaa palveluissa, joissa késitelladn luottamuksellisia tietoja tai kun késitelldan asi-
oita, joilla on taloudellista tai oikeudellista merkitystd. (Laki vahvasta séhkoisesta
tunnistamisesta ja sahkoisesté allekirjoituksesta 617/2009, 28, Andreasson & Koivis-
to 2013, 176-180.)

6.3 Sahkaoinen allekirjoitus

Séahkaisella allekirjoituksella ymmarretaan sahkoisessa muodossa olevaa tietoa, joka
loogisesti liittyy muuhun sdhkoiseen tietoon ja jota kéytetdan allekirjoittajan henki-
I6llisyyden todentamisen valineend (Liikenne- ja viestintdministerion www-sivut,
Laki séhkoisista allekirjoituksista 14/2003 vaikutusten arviointi, 3). Allekirjoitus si-
too allekirjoittajan asiaan ja asiakirjaan. Sahkoinen allekirjoitus on myos todiste alle-
kirjoittajan henkil6llisyydestd. Laki sahkoisesta allekirjoituksesta tuli voimaan
1.2.2003. Lain mukaan sahkoéinen allekirjoitus, joka perustuu laatuvarmenteeseen, on
yhtd pateva kuin perinteinen allekirjoitus. (Yhteentoimivuuden tietopankin www-
sivut, 18.) Esimerkiksi Lansi-Suomen Osuuspankissa asiakkaan séhkdisen palvelun
kautta avaaman tilin tai tehdyn rahastomerkinndn sopimus allekirjoitetaan verkko-

pankkitunnuksilla.

Laki maarittdd myos kehittyneestd séhkoisesta allekirjoituksesta. Kehittyneelld sah-
koisella allekirjoituksella tarkoitetaan allekirjoitusta, joka liittyy yksiselitteisesti sen
allekirjoittajaan. Allekirjoituksella voidaan yksildida allekirjoittaja, koska se on luotu
menetelmalld, jonka allekirjoittaja voi pitdd yksinomaisessa valvonnassaan. Kehitty-
nyt sdhkdinen allekirjoitus pitéa olla liitettynd muuhun séhkoiseen tietoon siten, ettd
tiedon mahdolliset muutokset voidaan havaita. (Laki vahvasta sdhkdisesta tunnista-
misesta ja sahkoisesta allekirjoituksesta 617/2009, 28.)

Sahkoinen allekirjoitus voidaan luoda kayttdmalla ainutkertaista tietokokonaisuutta,
esimerkiksi koodeja tai yksityisid avaimia, myos allekirjoituksen todentaminen ta-
pahtuu ndiden tietokokonaisuuksien pohjalta. Sdhkoinen allekirjoitus luodaan ohjel-
mistojen, laitteiden sek& allekirjoituksen luomistietojen avulla. (Laki vahvasta sah-

koisestd tunnistamisesta ja sahkoisesta allekirjoituksesta 617/2009, 28.)
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6.4 Etamyynti

Koska verkkoneuvottelun aikana asiakas ja toimihenkilo eivét tapaa henkilokohtai-
sesti toisiaan, vaan kommunikointi tapahtuu sdhkdisen etdviestintavélineen kautta,
tulee neuvottelun aikana toimihenkilén noudattaa etdmyynnin saannoksia. Verkko-
neuvottelun valinen asiointi tayttad etdviestinnan ja etdmyynnin Kriteerit ja siksi
tyossa késitelladn etamyyntié ja sen vaatimia edellytyksid. Kappaleessa keskitytaan
rahoituspalveluiden ja rahoitusvélineiden etdmyynnin sadnnoksiin, silla pankin tar-

joamat palvelut koskevat rahoituksen tuotteita.

Kuluttajasuojalain mukaan etdamyynnilld tarkoitetaan tdssa tapauksessa rahoituspal-
velun tarjoamista kuluttajalle elinkeinonharjoittajan jarjestamén etatarjontamenetel-
man avulla, jossa sopimuksen tekemiseen ja sitd edeltdvadn markkinointiin kdytetaan
yksinomaan yhtd tai useampaa etaviestintamenetelmad. Etétarjontamenetelma tar-
koittaa markkinointi- tai myyntitapaa, joka on jérjestetty niin, ettd sen padasiallisena
tavoitteena voidaan todeta olevan sopimusten tekeminen etéviestimen eli puhelimen,
postin, television, tietoverkon tai jonkin muun vélineen avulla. Etéviestimen tarkoi-
tuksena on, ettd sopimus voidaan tehda ilman, ettd myyjé ja ostaja ovat yhta aikaa
paikalla. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 6a:48.)

Etdmyynnin edellytyksend on, ettd asiakkaalle kerrotaan hyvissa ajoin ennen sopi-
muksen tekoa ennakkotiedot etamyynnistd. Asiakkaalle on annettavat tiedot elinkei-
nonharjoittajasta, tarjottavasta rahoituspalvelusta, etdsopimuksesta ja oikeussuoja-
keinoista. Ennakkotietojen antamisesta asiakkaalle on madritetty kuluttajansuojalais-
sa. Ennakkotiedot on annettava kuluttajalle selkedsti, ymmarrettavasti ja niin, etta
tietojen kaupallinen tarkoitus kay selkeasti ilmi. (Kuluttajansuojalaki 38/1978,
6a:58.)

OP-Pohjola-ryhmé on saanut ainoana finanssiryhmané kéyttdd myos kertatunnistus-
menetelm&& etdamyynnissa. Kertatunnistus tarkoittaa pankin asiakkaana olevan henki-
I6n tunnistamista puhelimessa asiakkaalta kysyttavien kysymysten avulla. Kertatun-
nistuksen prosessissa tunnistetaan asiakas, puhelu tallennetaan seké sopimusten teos-
sa noudatetaan etdmyynnin sd&doksid. Kertatunnistaminen on yksi OP-Pohjola-

ryhman vahvuuksista etdmyyntid suoritettaessa. Kertatunnistamisen kautta tehdyt
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sopimukset asiakkaan kanssa tulee postittaa allekirjoitettavaksi ja valvoa asiakirjojen
palautumista. (Opinet 2014.)

6.5 L&nsi-Suomen Osuuspankin tarjoamat séhkoisen asioinnin kanavat

Osuuspankin tarjoamia sahkaisia asiointikanavia ovat op.fi-palvelu, jolla tarkoitetaan
verkkopalvelua, OP-puhelinpalvelu, OP-mobiili sekd Pivo (Osuuspankin www-sivut
2013). Séahkoisten palveluiden kehityksen myotd asiakkaiden on mahdollista hoitaa
pankki- ja vakuutusasioita paikasta ja ajasta riippumatta. Esimerkiksi verkkopalvelu
on asiakkaiden kaytossa ympari vuorokauden ja sen vélityksell& voi asioida eri sah-
koisten toimintojen kautta. Lansi-Suomen Osuuspankin asiakkuusjohtaja Satu Lehti-
nen kommentoi L&nsi-Suomen Osuuspankin asiakaslehdessd seuraavasti, Jatkossa
lahes kaikki asiat saa vireille séhkoisten kanavien kautta ja monet hoituvat niissa
alusta loppuun” (Neva, T. 2013, 9).

OP-Verkkopalvelu

Verkkopalvelulla tarkoitetaan internet-verkkoon liitetyn tietojarjestelmén tuottamaa
palvelua organisaation sidosryhmalle tai organisaatiolle. Verkkopalvelu rinnastetaan
www-sivustoksi ja voidaan todeta, ettd verkkopalvelu on tietyn organisaation tuotta-
ma tai tiettyd aihetta ké&sittelevé ja siten selkedn kokonaisuuden muodostava www-
sivujen joukko. (Web-opas www-sivut 2013.) Tassa tapauksessa verkkopalvelulla
tarkoitetaan pankkien tarjoamia internetsivuja, joiden kautta asiakas voi hoitaa péi-
vittdisia raha-asioitaan sahkoisesti. Jokaisella pankilla on omat verkkopalvelujarjes-
telmansd, joihin vaaditaan omat verkkopalvelutunnukset. Tunnistauduttaessa séhkoi-
sesti palveluihin pankkien myontamilla verkkopalvelutunnuksilla pitdd muistaa, etta
verkkopalvelutunnukset ovat aina henkilokohtaiset. Verkkopalveluja kaytettaessa,
palveluja voi kéyttda ainoastaan se henkild, jonka nimissé pankkitunnukset ovat. La-
ki sahkoisestd tunnistamisesta asettaa ehdot verkkopalvelun kéytélle. (Suomi.fi:n

www-sivut 2013.)

Osuuspankin verkkopalvelu on sdhkoinen asiointikanava ja se on tarkoitettu OP-

Pohjola-ryhm&én kuuluvien pankkien asiakkaille. Osuuspankin verkkopalvelutun-
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nukset sisdltavat kayttajatunnuksen, salasanan sekd avainlukulistan. Verkkopalvelu-
tunnuksilla asiakas voi todistaa henkil6llisyytensé viranomaisille sahkgisten asiointi-
kanavien kautta. Osuuspankin sahkéinen tunnistaminen edellyttdd Osuuspankissa
olevia verkkopalvelutunnuksia. Sahkoisesti tunnistautunut asiakas voi hoitaa pankKki-
ja vakuutusasioitaan verkon valityksella ajasta ja paikasta riippumatta. Verkkopalve-
lun kautta asiakas voi olla yhteydessé eri kanavien valitykselld. Asiakas voi olla yh-
teydessé pankkiin op.fi - palvelun avulla verkkoviestin, verkkovaltakirjan, verkko-
neuvottelun tai keskustelukanavan (chatin) vélitykselld, my®s ajanvaraus onnistuu
op.fi:n kautta. Asiakas voi varata itselleen pankki- tai vakuutusajan omien tunnusten
kautta. Ajanvarauksessa asiakas voi valita itselleen parhaimman asiointitavan joko
puhelin-, verkkoneuvottelu- tai konttoriajan ja myos asiointikonttori on mahdollista
valita itselleen sopivaksi. Op.fi - palvelu toimii verkkopalvelutunnuksilla ja se tarjo-
aa useita mahdollisuuksia eri asiointitavoille. (Osuuspankin www-sivut 2013,

Osuuspankin verkkopalvelutunnusten ja OP-verkkopalveluiden yleiset ehdot.)

OP-Puhelinpalvelu

Lansi-Suomen Osuuspankki on kehittdnyt monikanavaista palveluntarjontaansa
muun muassa puhelinpalvelun uudistamisella. Lansi-Suomen Osuuspankkiin otettiin
uusi OP-Kontakti puhelinpalvelujarjestelmé kéayttéon huhtikuun 2013 aikana. Tama
uusi palvelukokonaisuus mahdollistaa asiakkaiden tunnistamisen sahkdisesti puhe-
linpalveluun Osuuspankin verkkopalvelutunnuksilla. Tunnistamisen my6té asiakkaan
asioita pystytdan hoitamaan yha enemman suoraan puhelimen vélityksella. N&in ol-
len puhelinpalveluun tunnistautuneen asiakkaan asioiden hoitaminen ja etdmyynti on
jatkossa helpompaa. Sahkodisen tunnistamisen yleistyessa jaa perinteinen kertatunnis-
taminen taka-alalle asiakkaiden tunnistamisessa. Asiakkaiden ei tarvitse tulla henki-
Iokohtaisesti allekirjoittamaan sopimuksia konttorille, kun sopimus on tehty OP-

Kontakti puhelinpalvelun kautta sahkoisesti tunnistautuneena. (Neva, T. 2013, 3.)
OP-Mobiili
Osuuspankki tarjoaa verkkopalvelun ja puhelinpalvelun liséksi asiakkaille OP-

mobiili-palvelua. Mobiili-palvelu tarkoittaa asiointia &lypuhelimen tai tabletin véli-

tyksell& ja se on turvallinen ja helppo tapa hoitaa pankki- ja vakuutusasioita. Pankki-
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asioiden hoito kay entistd nopeammin ja pankki kulkee k&ytdnndssé asiakkaan mu-
kana. OP-Mobiili palvelu toimii Windows &alypuhelimessa, Applen iPhonessa, And-
roid alypuhelimessa seké tablettitietokoneilla. Myds OP-Mobiilin kéyttdmisessa tar-
vitaan Osuuspankin henkilokohtaiset verkkopalvelutunnukset. (Osuuspankin www-
sivut 2013.)

Mobiili-palvelussa asiakas pystyy hoitamaan monia pankkiasioitaan. Palvelussa voi
esimerkiksi tehda tilisiirtoja, tilata e-laskuja tai maksaa laskuja. Laskuja maksettaessa
mobiili-palvelun kautta on mahdollista k&yttd4d mobiili-laitteen kameraa viivakoodin-
lukijana, néin laskujen maksaminen helpottuu entisestdadn. Palvelusta 16ytyy myds

tiedot asiakkaan vakuutuksista ja sijoituksista OP-Pohjola-ryhmaéssa.

n” ”
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Kuvio 4. OP-Pohjola Konsernin palvelukanavien kayton muutos (Opinet 2014).

Kuvion 4 perusteella ndhdéan, kuinka asiakaskayttdytyminen on muuttunut 16 vuo-
dessa. Vuonna 1997 suurin osa asiakkaista hoitivat pankkiasiansa kaymaélla pankin
konttorilla ja vain 3 % asiakkaista kaytti internetid pankkiasioiden hoitamiseen. Vuo-
teen 2013 verrattuna pankkikayttdytyminen on muuttunut péinvastaiseksi. Talla het-
kelld asiakkaista suurin osa kaytta internetid ja mobiilipalvelua pankkiasioiden hoi-

tamiseen ja vain pieni osa kdy pankin konttorilla asioimassa. Mobiilipalvelun kayt-
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toonotto on kasvanut hurjaa vauhtia ja siksi mobiilipalvelu onkin t&ll& hetkelld yksi
OP-Pohjola konsernin tarkeista kehityksen painopisteista. Alypuhelinten ja tablet-
tietokoneiden kéayton yleistyminen kasvattaa mobiilipankin kéyttda. Tulevaisuudessa

my0s verkkoneuvottelu pyritddn tuomaan mobiilipankkiin.

Pivo

Pivo on mobiililompakko ja se toimii talla hetkella OP-verkkopalvelutunnuksilla iP-
hone, Android, Jolla ja Windows — puhelimissa. Pivon avulla kuluttaja on ajan tasalla
tilitapahtumistaan. Palvelun kautta asiakas ndkee menneet tapahtumat ja pystyy nain
ennakoimaan tulevaa. Pivo nayttdd esimerkiksi tilin saannolliset tulot ja menot.
Osuuspankin kortit ndkyvat automaattisesti palvelussa ja pivo ilmoittaa, kun korttia
veloitetaan. Pivo mahdollistaa siis asiakkaalle kuluttamisen seuraamisen uudella ta-
solla. Palvelu kokoaa tarkeat saldotiedot, maksu- ja kanta-asiakkuuskortit seka kanta-
asiakkuusedut yhdeksi palveluksi. Lansi-Suomen Osuuspankki on ensimmaéinen OP-

Pohjola-ryhmén pankki, joka on tuonut asiakasomistajajasen edut Pivoon.

Pankkiasioinnin liséksi asiakas 10ytéa Pivosta myos joidenkin kauppiaiden palveluita
ja tarjouksia. Yhteistyd kauppiaiden kanssa laajenee jatkuvasti, kun palvelu yleistyy
asiakaskunnan kaytossd. Pivo on tarkoitettu kaikille, myds muiden pankkien asiak-
kaille. Vaikka Pivo on tarkoitettu my6s muiden pankkien asiakkaille, ovat Osuus-
pankin asiakkaat etusijalla, silla Osuuspankin asiakkaat saavat palvelun ensimmaisi-

na kayttoon Suomessa.

7 VERKKONEUVOTTELU

Verkko- ja videoneuvottelu tarkoittavat kaksisuuntaista reaaliaikaista kuva- ja aa-
niyhteyttd, jonka valityksell& voidaan olla yhteydessa asiakkaaseen. Verkkoneuvotte-
lu voi olla kahden tai useamman henkilon online-tapaaminen tietokoneiden ja inter-
net-yhteyksien valitykselld. Neuvottelun aikana voidaan jakaa yhteisia muistiin-

panoja, yhteista piirtoalustaa seka jaettuja sovelluksia samanaikaisen aani- ja video-
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yhteyden vélityksell4. Koska neuvottelun aikana on mahdollista havainnollistaa asi-
oita, antaa se neuvottelulle lisdarvoa molempien osapuolien kannalta. Verkkoneuvot-
telussa viestinnan perusasiat sailyvat samoina, vaikka reaaliaikainen viestinta video-
kuvan vélitykselld on uutta. Kuunteleminen, kyseleminen, ajatusten vaihtaminen se-
k& rohkaiseva palaute ovat tarkeitd myos verkkoneuvottelussa. Yksinkertaisimmil-
laan verkkoneuvottelu tapahtuu tavallista internet-selainta, web-kameraa ja kuulo-
kemikrofonia kayttaen. (Norvanto, T. 1998 s. 4, Norvanto, T., Mediamyllyn www-

sivut.)

Verkko- ja videoneuvottelu toimivat etdyhteyden avulla ja muistuttavat toisiaan,
mutta kayttotavoissa on eroja. Verkkoneuvottelu on lahtokohtaisesti henkilékohtai-
sen osallistumisen véline, johon jokainen osallistuu omalla tietokoneellaan ja omien
tunnuksien kautta. Verkkoneuvottelua varten asennetaan sen vaatima sovellus ja sen
valitykselld voidaan jakaa ja tyostdd neuvotteluun liittyvia asiakirjoja ja sopimuksia.
Videoneuvottelu on l&hinna tarkoitettu ryhmien kayttoon, jolloin neuvottelutilaisuu-

det ovat yleisluontoisempia kuin verkkoneuvottelut. (Mediamyllyn www-sivut.)

Lénsi-Suomen Osuuspankissa on ollut kevadstda 2013 alkaen mahdollista kayda
pankki- ja vakuutusneuvotteluja verkkoneuvottelun valitykselld. Verkkoneuvottelu-
ajan asiakas voi varata OP-verkkopalvelussa, puhelimitse tai konttorilla asioidessa.
Neuvottelun alussa asiakkaan tulee asentaa tietokoneeseensa verkkoneuvottelun vaa-
tima ilmainen Videra-ohjelma, jonka avulla neuvottelu voidaan toteuttaa. Ohjelman
voi asentaa neuvottelun alussa tai vaihtoehtoisesti etukéteen op.fi-sivujen kautta.
Verkkoneuvottelussa asiakas ja pankin asiantuntija ndkevat toisensa web-kameroiden
valityksella ja dani kulkee mikrofonin ja kuulokkeiden kautta. Neuvottelu on mah-
dollista k&dyda myds ilman web-kameraa, vaikka kasvot eivat ndy, pystytddn asiakir-
joja ja muita tiedostoja jakamaan ja tarkastelemaan ohjelman avulla. Talla hetkell&
pankin tarjoama verkkoneuvottelu voidaan toteuttaa vain kahden ihmisen valilla.
Neuvottelussa voi siis olla vain yksi asiakas ja toimihenkild. Tulevaisuudessa palve-
lun kautta voidaan hoitaa myds monen asiakkaan asioita, niin ettd useampi henkild
on avannut verkkoneuvotteluyhteyden omalta paatteeltddn. Monen henkilon verkko-
neuvottelu antaa esimerkiksi mahdollisuuden hoitaa kuolinpesén asioita, kun pesassé
on useita osakkaita. Kun kaikki Kirjautuvat palveluun omien tunnusten kautta, pysty-

tdan kaikki osalliset tunnistamaan ja keskustelua kdymaan koko ryhmén kesken. Tu-
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levaisuudessa Lé&nsi-Suomen Osuuspankin tarjoamaan verkkoneuvotteluun on mah-
dollista osallistua kahdeksan asiakkaan samanaikaisesti. (OP-Pohjolan asiakaslehti
4/13, 6.)

Lansi-Suomen Osuuspankin tarjoamaa verkkoneuvottelua voivat kayttdd Osuuspan-
kin henkil6asiakkaat, joilla on tunnukset OP-verkkopalveluun. Verkkoneuvottelu on
tarkoitettu helpottamaan asiakkaiden asiointia pankissa. Asiakkaat paasevat keskus-
telemaan kasvokkain pankin asiantuntijan kanssa, vélimatkasta ja paikasta huolimat-
ta. Verkkoneuvottelu on turvallinen tapa hoitaa pankki- ja vakuutusasioita. Pankin
tarjoamat verkkoneuvottelut ovat salattu SSL-salauksella (Secure Sockets Layer) ja
OP-Pohjola ryhma on varmistanut verkkoympaériston tietoturvallisuuden. Turvalli-
suuden lisdamiseksi jokainen verkkoneuvottelu tallennetaan. (Osuuspankin www-
sivut 2013.)

7.1 Tarvittava teknologia

Jotta verkkoneuvottelu voidaan toteuttaa asiakkaan ja Osuuspankin toimihenkilon
valilla, pitdéd molemmilta osapuolilta 16ytya tietokone, internetyhteys, web-kamera,
kuulokkeet seka mikrofoni. Web-kamera ei ole aivan valttdmaton, sill4 neuvottelu
pystytddn toteuttamaan ilman asiakkaan kasvojen nakymistd. Verkkoneuvottelun
suorittamiseksi molempien osapuolien tietokoneissa pitaa olla jokin seuraavista kéayt-
tojarjestelmistd, Windows XP ServicePack 3 (SP3), Windows Vista SP2, Windows 7
(32 ja 64-bit), Windows 8 tai MAC OS. Osuuspankin tarjoamaa verkkoneuvottelua ei
ole vield mahdollista kayda alypuhelimen tai tabletin vélitykselld. (Osuuspankin

www-sivut 2013.)

Verkkoneuvottelun aloittamiseksi asiakkaalla pitaa olla Osuuspankin verkkopalvelu-
tunnukset ja hanen tulee olla kirjautuneena palveluun. Ennen yhteyden avaamista
asiakkaan pit44 asentaa verkkoneuvottelu VidyoDesktop -ohjelma. Ohjelma on mak-
suton ja sen voi asentaa koneelle verkkoneuvottelun aloittamisen yhteydessa. Vidy-
oDesktop -ohjelma poistuu asiakkaan koneelta verkkoneuvottelun jalkeen, turvalli-
suuden takaamiseksi. Ohjelma pitdd asentaa aina verkkoneuvottelun aloituksen yh-

teydessé. (Osuuspankin www-sivut 2013.)
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7.2 Hyodyt ja riskit

Verkkoneuvottelun hyotyna on sen visuaalisuus. Neuvottelussa kdydyt asiat voidaan
havainnollistaa kuvilla, sopimuksilla ja muilla aiheeseen liittyvilla dokumenteilla ja
asiakirjoilla. Verkkoneuvottelun kasvo- ja kuvayhteys tekee keskustelusta puhelin-
neuvottelua henkilokohtaisempaa ja luotettavampaa. (Neva T. 2013, 11, Norvanto
T)

Verkkoneuvottelu avaa eri alojen ammattilaisille uuden tavan toimia asiakkaiden
kanssa. Verkkoneuvottelun hyddyksi koetaan myds se, ettd se mahdollistaa pankki-
asioiden hoitamisen omalta kotisohvalta tai tyopaikalta. N&in ollen ajan 16ytdminen
asioiden hoitamiseen helpottuu ja tulee vaivattomammaksi. Neuvottelun yhteydessa
materiaalien jakaminen asiakkaalle helpottaa mutkikkaampien asioiden kasittelya.
(Neva T. 2013, 11, Norvanto T.) Asiakirjoja on helpompi esittda asiakkaalle, kun
asiakirjat voidaan jakaa suoraana asiakkaan omalle nayttopaatteelle. Esimerkiksi
konttorilla asioidessa asiakirjat olisi tulostettava ja noudettava kesken neuvottelun
tulostimelta tai vaihtoehtoisesti toimihenkilon olisi kaanneltdva omaa néyttdpaatet-

taén asiakkaiden nahtavaksi.

Lansi-Suomen Osuuspankki tarjoaa verkkoneuvottelu mahdollisuutta asiakkaille,
joilla on kaytdssaan Osuuspankin verkkopalvelutunnukset. Mikéli asiakkaalta 16ytyy
verkkoneuvotteluun vaadittavat tarvikkeet, ei verkkoneuvottelu aiheuta asiakkaalle
lisdkuluja. T&llGin asiakas saastaa ne kulut, jotka muodostuisivat konttorissa asioimi-
sesta. Naill& kuluilla tarkoitetaan esimerkiksi auton bensiinikuluja ja parkkimaksuja.
(Neva T. 2013, 11, Norvanto T.)

Verkkoneuvotteluiden haasteet ovat samoja kuin muillakin sahkoisilla asiointipalve-
luilla. Huomioitavaa on, etta nakyvyys vastapuolelle on rajallinen, jolloin kuuloet&i-
syydelld voi olla muitakin henkil6itd. Tdma on pankkiasioiden hoitamisessa huomi-
oitava asia, silld pankkiasiat ovat aina henkildkohtaisia. Jos taustalla ndkyy muita
henkil6it4, on verkkoneuvotteluasiakkaalta varmistettava, ettd pankkiasioista voidaan
keskustella muidenkin lasné ollessa. Verkkoneuvottelussa on myds huomioitava, etté
vain tunnistautuneen asiakkaan asioita voidaan hoitaa. Mikali kyseessa on esimerkik-

si aviopari ja nainen on Kirjautunut palveluun, voidaan tallgin hoitaa vain naisen asi-
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oita vaikka mies olisi neuvottelussa lasna. Verkkoneuvottelua kaytettdessa &ani tai
kuva voi pétkid tai yhteyden muodostuminen ep&onnistua. Tdman seurauksena asi-
akkaan asioita ei voidakaan hoitaa, vaan hénelle pitdd varata uusi aika tai asiakas
voidaan tavoittaa puhelimitse asian hoitamiseksi. Asioiden hoitaminen puhelinyhtey-

dell& on kuitenkin huomattavasti suppeampaa. (Andreasson & Koivisto 2013, 199.)

Asiakkaan luotettava tunnistaminen ensimmaisen verkkoneuvottelun yhteydessa on
tarkedd. Tunnistaminen voi tapahtua esimerkiksi nayttamalla kuvallista henkilétodis-
tusta web-kameraan. Neuvottelun aloittamisessa asiakkaan on kuitenkin tunnistau-
duttava palveluun verkkopankkitunnuksillaan, jolloin kyseessd on sahkdinen tunnis-
taminen. Pankkivirkailijan tulee kuitenkin olla tarkkana, ettei palveluun ole tunnis-
taunut joku muu toisen asiakkaan tunnuksilla. Tallaisia tapauksia voivat olla esimer-
kiksi sellaiset, kun miehelle on varattu aika neuvotteluun ja vaimo kirjautuu miehen
tunnuksilla ja aloittaa neuvottelun ilman miehen lasn&oloa. (Andreasson & Koivisto
2013, 199.)

Pankin nakokulmasta riskeja verkkoneuvottelun aikana on esimerkiksi pankkisalai-
suudenalaisen tiedon valittyminen asiakkaalle. T&llaisia tapauksia voivat olla esimer-
kiksi, jos toimihenkil6t keskustelevat taustalla pankkiasioista ja aénet kuuluvat verk-
koneuvottelu asiakkaalle tai jos taustalle on jadnyt pankin asiakirjoja asiakkaan néh-
tavéksi. Riskind on myos se, ettd toimihenkilo jakaa verkkoneuvottelun aikana asiak-
kaalle sellaisia ohjelmia, jotka ovat vain pankin kayttoon. Myds ohjelman kayton ris-
kind on, jos luullaan, ettd aaniyhteys asiakkaaseen on suljettu tai neuvottelu on ollut

tarkoitus paattaa, mutta yhteys onkin jaanyt auki.

8 CASE: LANSI-SUOMEN OSUUSPANKILLE KEHITETYT
KYSELYLOMAKEPOHJAT

8.1 Tutkimusaihe

Opinndytetyon alkuperdinen tarkoitus oli toteuttaa Ld&nsi-Suomen Osuuspankissa
asiakas- ja toimihenkilokysely verkkoneuvottelun vastaanottamisesta tapana hoitaa
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pankkiasioita. Koska verkkoneuvottelun tarjonnassa aiheutui tietoteknisid ongelmia,
oli tarjonta véliaikaisesti keskeytettdva ja ongelmat korjattava. Opinnédytetyon aika-
taulun rajoittamana tyén alkuperdistd suunnitelmaa oli muutettava. Koska verkko-
neuvottelu on Lansi-Suomen Osuuspankille tarked uusi tyokalu asiakkaiden kanssa,
on sen tutkiminen ja kehittdminen pankille tarkedad. Tasté syysta opinnéytetytn aihe
paatettiin pitd4 verkkoneuvottelussa. Pohdimme tyénkuvan muutosta asiakkuuspaal-
likk6 Maria Vuoriahon kanssa ja totesimme, ettd pankki tarvitsee valmiit kyselylo-
makepohjat, joiden avulla pystytédédn tulevaisuudessa tutkimaan ja kehittdmaan verk-
koneuvotteluiden kayttod. Lomakkeiden l&hetysté varten, ty0dssa toteutetaan pankille
my0s saatesahkopostit.

Opinnaytetyon tavoitteena on toteuttaa Lénsi-Suomen Osuuspankille kyselylomake-
pohjat, jotka otetaan kayttéon, kun verkkoneuvotteluja aletaan kdydad yhé& aktiivi-
semmin. Ty0ssé toteutetaan kaksi lomaketta, toinen pankin toimihenkilGille ja toinen
henkildasiakkaille. Lomakkeiden tarkoituksena on keraté palautetta niin toimihenki-
I6n kuin asiakkaan nakokulmasta. Kyselylomakkeet on tarkoitettu vain tietylle koh-
deryhmalle, sill& palautetta kerdtadéan vain niiltd henkil6ilt, jotka ovat verkkoneuvot-
telun ké&yneet. Pankki ottaa lomakkeet kayttoonsa ja kyselyt l&dhetetdén viikoittain
niille asiakkaille ja toimihenkildille, jotka ovat neuvottelun kdyneet kyseisen viikon
aikana. Kyselyiden lahetys on toteutettava viela toistaiseksi manuaalisesti ja lahetyk-
set tullaan organisoimaan L&nsi-Suomen Osuuspankin asiakkuusyksikgssé. Asiak-
kuusyksikko tarkoittaa verkko- ja puhelinpalveluyksikkod, jossa myos itse tydskente-

len.

Pankin ajanvarausjarjestelman kautta pystytdan poimimaan tieto, ketka toimihenkilot
ja asiakkaat neuvottelun ovat suorittaneet. Ndiden tietojen avulla voidaan kyselyt I&-
hettd4 oikeille henkiloille. Kyselyiden l&hetys toteutetaan kerran viikossa, jotta kayty
neuvottelu on asiakkailla ja toimihenkildilla viel& hyvin muistissa. Palautettujen lo-
makkeiden pohjalta Lénsi-Suomen Osuuspankki pystyy seuraamaan ja tarkastele-
maan verkkoneuvottelujen kasvun kehitystd, teknisten ongelmien ilmenemista ja

osapuolien tyytyvaisyytta uuteen neuvottelupalveluun.
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8.2 Verkkoneuvottelukoulutus

Verkkoneuvottelupalvelu otettiin kayttdon Lansi-Suomen Osuuspankissa kevéalla
2013, jolloin vain muutama toimihenkild toimi aluksi edelldkavijana palvelun kayt-
toonotossa verkko- ja puhelinpalvelussa. Kun syksylld verkkoneuvottelumahdolli-
suutta laajennettiin yhd useammalle toimihenkil6lle, piti verkkoneuvottelun kayt-
toonotosta pitéa erillinen koulutus. Perehdytyskoulutuksia jarjestettiin nelja kappalet-
ta, kaksi Porissa ja kaksi Raumalla. Koulutukset pidettiin 23.9, 27.9, 30.9 ja 4.10.
Kaksi ensimmaistd koulutusta pidettiin Porissa BePopin konttorilla ja kaksi viimeista
koulutusta Raumalla Kauppakadun konttorilla. Koska Lansi-Suomen Osuuspankin
toimipisteitd on useita, saivat toimihenkil6t eri konttoreilta valita itselleen 1dhempana
olevan koulutuspaikan ja sopivamman koulutuspaivén. Ajallisesti koulutus kesti noin

kaksi tuntia.

Koulutuksen sisalté koostui asiakkaan tuntemisen ja etamyynnin ohjeista, verkko-
neuvotteluohjelman k&ytosta ja sen asentamisesta. Koska verkkoneuvottelu on itses-
séan etamyynnin valine, ovat neuvottelun yhteydessa kuluttajasuojalain méaarittamat
rahoituspalvelujen ja rahoitusvélineiden etdmyynnin sédannokset voimassa. Koulu-
tuksen tarkoituksena oli perehdyttad verkkoneuvottelun kayttoonottavat toimihenki-
16t verkkoneuvottelun kaytantoon. Koulutuksessa esitettiin uuden asiointitavan help-
pouteen, laheisyyteen seké turvallisuuteen vaikuttavia asioita. Tavoitteena oli ohjeis-
taa toimihenkil6itd opastamaan asiakkaille, miten he voivat varata verkkoneuvottelu-
ajan verkkopalvelun kautta ja kuinka he paasevét aloittamaan varatun verkkoneuvot-
teluajan. Koulutuksen aikana kaytiin 1api myos se, kenelle verkkoneuvottelu on
suunnattu ja ketka sitd voivat kayttad. Myos verkkoneuvottelun tekniset ja materiaa-

liset vaatimukset kaytiin lapi.

Esityksen avulla visioitiin kuvin, miten verkkoneuvotteluohjelman asentaminen on-
nistuu ja mitd asiakas ja toimihenkil® nakevét omalla paatteelldan verkkoneuvottelun
aikana. Koulutuksessa perehdyttiin verkkoneuvotteluohjelman toimintoihin. Esityk-
sen avulla pystyttiin havainnollistamaan, miten jarjestelma toimii ja mitd toimintojen
avulla pystytaan toteuttamaan. Jérjestelmén jokainen toiminto kaytiin yksitellen lapi.
Lopuksi koulutuksen yhteydessa toteutettiin myds todellinen verkkoneuvotteluyhte-

ys. Avasimme koulutuksen vetdjan asiakkuuspééllikké Maria Vuoriahon kanssa
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verkkoneuvotteluyhteyden omien tietokoneidemme vélitykselld. Yhteyden avulla
pystyimme paremmin ndyttdmaan verkkoneuvottelun aloituksen ja palvelun realisti-
sen ndkyman. Myds toimintojen lapikdyminen ohjelman kautta antoi selkedmman ja

aidon kuvan kuinka palvelu oikean neuvottelun aikana toimii.

Koulutuksen lomassa toimihenkil6ille annettiin koulutusmateriaalit, jotka ovat apuna
verkkoneuvotteluita kaytdessa. Toimihenkil6illa on myds mahdollisuus harjoitella
verkkoneuvotteluohjelmaa kaytdnndssa pankin harjoittelutunnusten avulla. Néin to-
dellinen verkkoneuvottelu on luontevampaa, kun pohjalla on jo hieman kokemusta

ohjelman kaytosta.

8.3 Lomakkeiden suunnittelu

Hyvén kyselylomakkeen pitda olla selked, siisti ja houkuttelevan nékdinen, silla vas-
taaja paattaa ulkonddn perusteella vastaako hén kyselyyn. Lomakkeen alkuun tulee
sijoittaa helpot kysymykset, jotta vastaajan mielenkiinto kyselyd kohtaan séilyy.
Vaikeammat kysymykset sijoitetaan lomakkeen loppuun. Lomake pitéé olla raken-
nettu loogisesti niin, ettd samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmitelty kokonai-
suuksiksi. Vastausohjeet pitda olla selkedt ja yksiselitteiset, jotta vastaaja osaa hel-
posti vastata kysymyksiin. Lomakkeen kysymykset pitd4 olla muodostettu niin, etta
kysytéan aina yhtéd asiaa kerrallaan, jotta vastaaja ei voi ymmartaa kysymyksia vaa-
rin. Kysymysten tarpeellisuutta pitdd miettia tarkkaan, silla kysymyksia ei voida jal-
kikateen lisata. Lomakkeesta ei sovi tehda liian pitkad, jotta vastaaja jaksaa keskittya
jokaiseen kysymykseen. Lomake tulee suunnitella niin, ett4 se on helposti kasitelta-
vissé tilasto-ohjelmalla. (Heikkila 2008, 47-48.)

Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla avoimia tai suljettuja. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa kéytetddn padasiallisesti avoimia kysymyksia. Avoimet kysymykset
ovat usein helppo laatia, mutta tyolaita kasitell& sill& sanallisten vastausten luokittelu
on vaikeaa. Avoimet kysymykset ovat usein sellaisia, ettd ne houkuttelee vastaamatta
jattdmiseen ja niiden avulla voidaan saada sellaisia vastauksia, joita ei etukateen
osattu ajatella. Avoimet kysymykset sijoitetaan usein lomakkeen loppuun ja niille on

varattava riittavasti vastaustilaa lomakkeesta. Suljetuissa kysymyksissd on annettu
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valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja ympyroi tai rastittaa sopivan. Suljettuja
kysymyksid on hyvé kayttaa silloin, kun vastausvaihtoehtoja on rajoitetusti ja ne tie-
detdédn etukateen. Suljettujen kysymysten késittely on helppoa ja kysymyksiin vas-
taaminen nopeaa. Suljettuja kysymysmuotoja on erilaisia, Kysymyksid, joissa on vain
kaksi vastausvaihtoehtoa, kutsutaan dikotomisiksi ja kysymyksid, joissa on useita
vastausvaihtoehtoja, kutsutaan monivalintakysymyksiksi. Kysymysten laadinnassa
tulee huomioida, ettd vastausvaihtoehtojen maaré ei saa olla kovin suuri, vastaus-
vaihtoehdot ovat mielekkaita ja jarkevia ja etta kaikille vastaajille 16ytyy sopiva vas-
tausvaihtoehto. Monivalintakysymyksissa saattaa olla myds sekamuotoisia kysymyk-
sid, jolloin osa vastausvaihtoehdoissa on annettu ja osa on avoimia. Tallaista kysy-
mysvaihtoehtoa kaytetaan yleensa silloin, kun on epdvarmaa onko kaikki mahdolliset
vastausvaihtoehdot keksitty. (Heikkila 2008, 49-52.)

Kysely voidaan toteuttaa eri kanavien kautta. Vaihtoehtoisia kanavia ovat muun mu-
assa kirjekysely, haastattelu tai internet-kysely. Kirjekysely eli postikysely toteute-
taan niin, ettd kysyja ja vastaaja eivat ole vélittdméassa vuorovaikutuksessa keske-
naan, vaan kysely toteutetaan postin vélitykselld. Vastaaja saa kirjekuoren, jossa on
saate, kyselylomake sek& lomakkeen palauttamista varten suunnattu palautuskirje-
kuori. Haastattelun avulla toteutettu kysely tapahtuu niin, ettd haastattelija ja haasta-
teltava ovat suorassa vuorovaikutuksessa keskendén. Haastattelu voidaan toteuttaa
kasvotusten tai vaihtoehtoisesti esimerkiksi puhelimen valityksella. Internet-kyselyt
toteutetaan sahkodisen kanavan kautta. Vastaukset tallentuvat suoraan tietokantaan,
joka mahdollistaa aineiston késittelyn tilasto-ohjelmistolla heti aineiston keruun paa-
tyttyd. Internet-kysely on nopea tapa kerata tietoa ja sitd kannattaa kayttaa aina, kun
aineiston keruu sahkoisesti on mahdollista. Yleisin tapa lahettdd kyselylinkki vastaa-
jalle on séhkdpostin kautta lahetetty. (Heikkilad 2008, 66—70.)

Internet-kyselyjen toteuttamiseksi on olemassa internet-pohjaisia tutkimus- ja tie-
donkeruuohjelmia. Yksi vaihtoehto on esimerkiksi Digium Enterprise -ohjelma, jota
kaytetddn myos tassd opinndytetydssa. Digium-ohjelman avulla pystytédén toteutta-
maan koko tutkimus kyselyn suunnitteluvaiheesta tulosten tarkasteluun asti. Ohjel-
man avulla pystytddn tekemaddn yhteenveto kyselyaineiston tuloksista ja saadaan
valmiita taulukoita ja kuvioita, joista voi helposti tehdd tarkempia analysointeja.
(Heikkila 2008, 66-70.)
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Opinndytetyon palautelomakkeiden suunnittelu tehtiin pankin toivomusten seka
verkkoneuvottelukoulutuksen pohjalta. Tarkoituksena oli toteuttaa sellainen palaute-
lomakepohja, jolla pankki pystyy keradmaan palautetta verkkoneuvottelun kdyneilta
toimihenkiloilta sek& henkildasiakkailta. Lomakkeiden avulla L&nsi-Suomen Osuus-
pankki pystyy seuraamaan verkkoneuvottelussa aiheutuneita teknisia ongelmia, tyy-
tyvaisyyttd neuvotteluihin sekd kuinka paljon neuvotteluita on tietylld aikavalilla
kayty. Kyselylomakkeiden tarkoitus on myds kerétd palautetta verkkoneuvottelusta,
jonka avulla pankki pystyy edelleen kehittdm&&n tarjoamaansa palvelua asiakasléh-
toisempéaan suuntaan. Palvelun kehittdmisen kautta pankki pystyy toteuttamaan asi-

akkaille ylivertaisia asiakaskokemuksia.

Toimihenkildiden kyselylomakkeesta (liite 2) pyrittiin tekemé&an selked ja ymmarret-
tavé, jotta neuvottelusta saataisiin mahdollisimman oikeanlaista tietoa. Noin puolet
lomakkeen kysymyksistd on suljettuja kysymyksid. Vastausvaihtoehdot ndissa ky-
symyksissa olivat kylla tai ei. Lisdksi vastausvaihtoehdon perdssé oli avoin kohta,
johon tulee perustella vastuksensa. Loput lomakkeen kysymyksistd olivat avoimia
kysymyksid, jotta neuvottelusta saatiin tarkempaa tietoa ja mielipiteitd sen toimin-
nasta ja onnistumisesta. Lomakkeessa toimihenkil6illa oli myés mahdollisuus antaa
vapaata palautetta verkkoneuvottelusta. Viimeisend pyydettiin viela antamaan arvo-
sana neuvottelusta, arvosana-asteikko oli yhdesta viiteen. Yksi oli huono ja viisi hy-

va.

Asiakkaiden kyselylomakkeesta (liite 4) pyrittiin myds tekemaan mahdollisimman
selked ja ymmarrettava, jotta asiakkaiden olisi helppo ja nopea tayttaa kyselylomake.
Kyselylomakkeesta tehtiin melko lyhyt, jotta useampi asiakas tayttdisi ja palauttaisi
lomakkeen. Osa kysymyksistéd oli avoimia ja osa suljettuja. Suljetuissa kysymyksissa
oli vain kylla ja ei vaihtoehdot eli kysely toteutettiin samalla periaatteella kuin toimi-
henkildidenkin kysely. Lomakkeessa oli my0ds vapaan palautteen kohta, jotta asiakas
voi tuoda muita asioita esille, mitk& hantd ovat neuvottelun aikana askarruttaneet.
Kyselyn lopussa pyydettiin viel&4 antamaan arvosana verkkoneuvottelusta, arvosana-

asteikko oli sama kuin toimihenkildiden kyselylomakkeessa.
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Kyselylomakkeet laadittuani kdvin lomakkeet l&pi asiakkuuspaallikké Maria Vuo-
riahon ja kehittdmispaallikko Sari Rissasen kanssa. Maria on itse aiemmin suorittanut
verkkoneuvotteluita asiakkaiden kanssa, joten hén pystyi kommentoimaan lomakkei-
den kysymyksia kokemuksen perusteella. Tarkedd mielestani oli myos testata lomak-
keet sellaisen henkilon kanssa, joka ei verkkoneuvotteluita vield ole asiakkaiden
kanssa kaynyt. Sari ei viel& ollut kadynyt verkkoneuvotteluita asiakkaiden kanssa, jo-
ten lomakkeiden arviointiin saatiin toisenlainenkin nédkdkulma, joka mielestani on
tarkedd lomakkeiden ymmarrettdvyyden kannalta. Lomakkeiden testauksen avulla
sain heidan mielipiteensé lomakkeiden kysymysten laadinnasta ja samalla sain vaiku-
tuksen lomakkeiden validiudesta. Validius tarkoittaa kykya mitata juuri sitd, mitd on
tarkoituskin mitata. Usein kyselylomakkeiden vastaajat saattavat ymmartad kysy-
mykset aivan eri tavalla, kuin kyselomakkeen toteuttaja on ne ajatellut. (Hirsjérvi,
Remes & Sajavaara 2009, 231-232.) Lomakkeiden testauksen ja kysymysten uudel-
leen pohtimisen jéalkeen, lomakkeet kirjattiin pankin kdyttdmaan Digium- palautejar-

jestelmaan.

Kyselylomakkeet toteutettiin sahkoisessd muodossa ja ne muodostettiin pankin
omaan sahkoiseen palautejarjestelmaan. Kyselylomake oli loogista toteuttaa sahkoi-
sen kanavan kautta, silla verkkoneuvottelukin kdydaan séhkdisen viestimen valityk-
selld. Kyselyt lahetetdan jatkossa pankin jarjestelméastd toimihenkildille ja henkild-
asiakkaille taytettaviksi sahkopostin valitykselld. Kun toimihenkil0 tai asiakas tayttaa
lomakkeen, pystyy lomakkeen palauttamaan suoraan lahettdjélle kyselyn péaatyttya.
Kysely on mahdollisimman yksinkertainen ja nopea eika asiakkaiden tarvitse nahda
vaivaa sen palauttamisesta esimerkiksi postin valitykselld, vaan vastaus lahtee auto-

maattisesti takaisin lahettajalle, kun lomakkeen kysymyksiin on vastattu.

8.4 Saatteiden suunnittelu

Koska kyselyt lahetetdan asiakkaille ja toimihenkilGille séhkdisesti séhkdpostin vali-
tykselld, pitdd sahkopostin alussa olla saate kyselyyn liittyen. Saatekirjetta kéytetdan
kyselylomakkeen, lomakehaastattelun ja esimerkiksi tutkimushaastattelupyynnon
mukana. Saate sisaltaa tietoa tutkimuksesta, jonka perusteella kyselyyn vastaaja voi

paattdd tutkimukseen osallistumisesta tai osallistumiseen kieltdytymisestd. Saatteen
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perusteella vastaaja yleisesti siis paattaa tutkimukseen osallistumisestaan. Tdma tar-
koittaa sit4, ettd saate on tarked osa tutkimuksen onnistumista. (Vilkka H. 2005, 152.)

Saatekirjeen tehtdva on ensisijaisesti vakuuttaa vastaaja tutkimuksesta, motivoida
vastaaja osallistumaan tutkimukseen ja lopulta motivoida jokainen vastaaja vastaa-
maan kyselyyn tai osallistumaan tutkimushaastatteluun. Saatekirjeessa ja siihen liit-
tyvassa kyselyssa vaikuttavat kolme asiaa, joiden perusteella vastaaja tekee paatok-
sensa tutkimukseen vastaamisesta. Nama kolme vaikuttavaa tekijaa ovat saatteen ja
kyselyn visuaalinen ilme, saatteen sisaltd seka kyselyn laajuus ja kieli. Nykypdivana
kyselyn ja saatekirjeen ulkoasussa ei kuitenkaan endd ole kyse vain vastaajan moti-
voimisesta vaan myos tutkimuksen taustavaikuttajien, toimeksiantajan ja rahoittajien
itsestddn antamasta kuvasta. Saatekirjeen ja kyselyn ulkoasu ovat osa tutkimuksen
osapuolten markkinointia. (Vilkka H. 2005, 152-153.)

Visuaalisen ilmeen ohella, tarkeé asia on myds saatekirjeen ja kyselyn sisaltd. Saate-
Kirjeesta tulisi kdyda ilmi esimerkiksi seuraavia asioita, vastaajan tulisi tietdd mista
tutkimuksessa on kysymys, ketkd ovat osapuolia tutkimuksessa ja ketkd ovat tutki-
muksen rahoittajia. Tarke&a olisi myods ilmoittaa mihin tarkoitukseen tutkimus on
tarkoitettu, ketka tulevat kayttaméaan tutkimustuloksia ja mihin tuloksia tullaan kayt-
tdmaan. Myos tieto siitd, miksi vastaajan olisi tarked vastata kyselyyn tai miten hén
voi vastaukset palauttaa ja mihin paivamaarddn mennessa. Vastaajalle pitdd myos
vakuuttaa, ettd hdnen henkildsuojansa on turvattu ja saatteessa pitdéd olla tutkimuk-
sesta vastaavan organisaation yhteystiedot. (Vilkka H. 2005, 154.)

8.5 Lomakkeiden analysointi

Toimihenkildiden lomake

Toimihenkil6iden lomakkeen (liite 2) alkuun asetettiin taustakysymyksia. Alussa ky-
syttiin toimihenkilon nimi, verkkoneuvottelun ajankohta (mind péivand neuvottelu
oli kayty) sek& asiakkaan nimi, kenen kanssa neuvottelu suoritettiin. Perustietojen
lisdksi lomakkeessa kysyttiin yhteensd 10 kysymystd, osa avoimia ja osa suljettuja

kysymyksia.
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Kysymykset olivat seuraavia:
1. Onnistuiko verkkoneuvottelu teknisesti?
o Kysymys oli suljettu ja siind oli kaksi vastausvaihtoehtoa, kyll tai ei.
o Mikali toimihenkil® valitsi vastausvaihtoehdon ei, vaadittiin lisaselvi-
tystd. Kysymyksen perdssa oli avoin kohta, johon pyydettiin tarken-

tamaan, miksi neuvottelu ei onnistunut.

2. Onko verkkoneuvottelu mielestési asiakasystavallinen tapa hoitaa neuvottelu-
ja?
e Kysymys oli suljettu ja vastausvaihtoehdot olivat kyll tai ei.

e Perustelut vastaukselle vaadittiin molemmissa vaihtoehdoissa.

3. Koetko verkkoneuvottelun toimivaksi vaihtoehdoksi asiakastapaamisiin?
o Kysymys oli suljettu ja vaihtoehdot olivat kylla tai ei.

e Perustelut vaadittiin molempiin vastausvaihtoehtoihin.

4. Mitd aihealuetta neuvottelu koski?

o Kysymyksessa oli muutama vastausvaihtoehto ja toimihenkild taytyi
valita niistd yksi. Vaihtoehdot olivat Lainat, Muut pankkipalvelut,
Vakuutukset seké Saastdminen ja sijoittaminen.

e Lainavalikossa oli vaihtoehtoina asuntolaina, muu lainatarve tai ra-
kentaminen. Muut pankkipalvelut valikossa oli nuorten palvelut,
pankkipalveluiden pdivitys tai tilit, kortit ja maksaminen. Vakuutusva-
likossa oli uusi vakuutus tai vakuutusten paivittdminen. Saastot ja si-
joitukset valikossa oli sijoitusneuvonta tai sadastaminen. Toimihenki-
I6n piti siis valita ensin padotsikko, mité aihealuetta neuvottelu koski
ja taman jalkeen vield valita lisévalikosta yksiléidympi aihe neuvotte-
lulle. Oheiset neuvotteluvalikot ké&sittelevét niita valintoja, joiden pe-

rusteella asiakas voi verkkoneuvottelun pankkiin varata.

5. Mika asia verkkoneuvottelussa oli mielestasi erityisen toimivaa?
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e Kysymys oli avoin ja toimihenkilon piti kertoa oma kokemuksensa

siitd, mika hanen mielestdan toimi parhaiten neuvottelussa.

6. Minka asian koit verkkoneuvottelussa hankalaksi, miksi?
e Avoin kysymys. Toimihenkil6ltd odotettiin mielipidettd siitd, mika

neuvottelussa oli hankalinta ja miksi hén koki sen hankalaksi.

7. Mité toivomuksia sinulla on verkkoneuvottelun parantamiseksi?
e Avoin kysymys, jolla pyritddn saamaan ideoita ja ehdotuksia verkko-

neuvottelun toimivuuden parantamiseksi.

8. Ohjeistatko asiakkaita jatkossa varaamaan ajan verkkoneuvotteluun?
o Kysymys oli suljettu ja vastausvaihtoehtoina oli kyll ja ei.

e Perustelut vastaukselle vaadittiin molemmissa vaihtoehdoissa.

9. Vapaa palaute
e Avoin kysymys, johon toimihenkil6lla on mahdollisuus kirjata muita
ajatuksia verkkoneuvottelusta. Tama kysymys toteutettiin Digium-
jarjestelmaan niin, ettd toimihenkildlla on myds mahdollisuus jattaa

kysymykseen vastaamatta.

10. Anna yleisarvosana verkkoneuvottelusta (1=huono, 5=hyva)
e Suljettu kysymys, jossa viisi vastausvaihtoehtoa. Toimihenkildn pitaa
valita numeroista 1, 2, 3, 4 tai 5 se numero, joka kuvastaa omaa ko-

kemusta neuvottelusta.

Asiakkaiden lomake

Asiakkaiden kyselyn (liite 4) alkuun laitettiin myds muutama helppo kysymys. Lo-
makkeen alussa kysyttiin asiakkaan nimi, sukupuoli, ik& (lomakkeeseen oli asetettu
ikédhaarukka, joista asiakkaan piti valita se luokka johon kuului) seka verkkoneuvot-
telun ajankohdan paivdmaara. Lomake koostui perustietojen liséksi kuudesta kysy-

myksestd. Asiakkaiden lomakkeesta tehtiin hieman lyhempi, kuin toimihenkildiden,
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silla lomakkeesta ei sovi tehd& liian pitk&a, jotta kiinnostus kyselyyn séilyy ja mah-
dollisimman moni palauttaa kyselyn.

Kysymykset olivat seuraavat:
1. Oliko verkkoneuvottelun aikana teknisid ongelmia?
e Kysymys oli suljettu ja vastausvaihtoehdot olivat ei ja kylla.
e Mikaéli asiakas vastasi kyll&, oli perdassa avoin kohta, johon pyydettiin

lisaselvitysta ongelmista.

2. Onko verkkoneuvottelu mielestanne hyva tapa hoitaa pankki- ja vakuutusasi-
oita?
e Suljettu kysymys, jossa vastausvaihtoehtoina kylla ja ei.

e Perustelua vastaukselle asiakkailta ei vaadittu.

3. Kaéyttdisitteko jatkossa tata neuvottelutapaa pankki- ja vakuutusasioiden hoi-
tamiseksi?
e Suljettu kysymys, jossa vastausvaihtoehtoina kylla ja ei.

e Perustelua vastaukselle asiakkailta ei vaadittu.

4. Miten verkkoneuvottelu mielestanne voisi toimia paremmin?
e Avoin kysymys, johon toivotaan asiakkaiden mielipiteitd verkkoneu-

vottelun toimivuuden parantamiseksi.

5. Vapaa palaute
e Avoin kysymys, johon asiakkailla on mahdollisuus kirjata muita aja-
tuksia verkkoneuvottelusta. Tama kysymys toteutettiin Digium-
jarjestelmaan niin, ettd asiakkailla on mahdollisuus jattdd kysymyk-

seen vastaamatta.

6. Anna yleisarvosana verkkoneuvottelusta (1=huono, 5=hyva)
o Suljettu kysymys, jossa viisi vastausvaihtoehtoa. Asiakkaan tulee vali-
ta numeroista 1, 2, 3, 4 tai 5 se numero, joka kuvastaa omaa kokemus-

ta neuvottelusta.
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Molemmissa lomakkeissa pyydettiin verkkoneuvottelun ajankohdan péaivamaara, sil-
la talla tiedolla pystytdadn pidemman ajan kuluttua seuraamaan neuvotteluiden maa-
réan kehitysta. Vaikka ajanvarausjarjestelmasta ndhdaan neuvottelun ajankohta, ei tie-
to séily jarjestelmdssa kovin pitk&4 aikaa. Kun ajankohta on téytetyssé lomakkeessa,
pystytdédn Digium-jarjestelmasta poimimaan pidemmankin ajan kuluttua tieto kuinka
monta neuvottelua on kayty esimerkiksi vuosi sitten tammikuussa. Tésta syysta ajan-
kohdan tayttdminen on lomakkeessa tarkeda. Lahes kaikki lomakkeiden kysymykset
on asetettu niin, ettd jokaiseen kysymykseen vaaditaan vastaus. Ainoastaan vapaan
palautteen kohta on mahdollista kyselyssé ohittaa tayttaméttd. Jarjestelma ei siis

paasta etenemadn lomakkeen taytdssa, mikali jokin kysymyksistd on vastaamatta.

Digium-jarjestelmén kautta pystytddn seuraamaan, kuka on vastannut lahetettyyn ky-
selyyn ja kenelld on viel& vastaus l&dhettdmattd. Nain voidaan lahettdd esimerkiksi
Kiitosviestit niille henkildille, jotka ovat kyselyyn vastanneet ja niille jotka eivét vield
ole vastanneet, voidaan lahettdd muistutusviesti. Jarjestelmén monipuolinen vastaus-
ten analysoiminen helpottaa vastausten kasittelijad. Jarjestelmésta pystytddn hake-
maan tietoja esimerkiksi ikdluokan mukaan, kuinka moni 45-55 -vuotias on vastan-
nut kyselyyn tai kuinka monella kaikista vastanneista on ollut teknisia ongelmia neu-

vottelun aikana. Hakuja voidaan siis muokata tarpeiden mukaisesti.

8.6 Saatteiden analysointi

Saatteet toteutettiin pankille, koska ne ovat osana asiakkaille ja toimihenkilGille l1ahe-
tettdvad kyselylomaketta. Saatekirjeet L&nsi-Suomen Osuuspankille tehtiin edelld
mainittuja saateohjeita noudattaen ja niista pyrittiin tekemaan mahdollisimman yk-
sinkertaiset ja tiiviit. Saatteissa pyrittiin kuvaamaan lyhyesti kyselyn aihepiiri seka
kertomaan vastaajille kyselyn tarkoitus ja tarkeys. Vastaajalle vakuutettiin, etta vas-
taukset kasitelladn luotettavasti, eikd tietoja vélitetd eteenpdin. Sahkopostissa tulee
my0s ilmi toimeksiantaja ja yhteystiedot. Saatteet kdvimme lapi yhdessa Maria Vuo-

riahon kanssa, jonka jalkeen tein viel& yhteisesti sovittuja muutoksia.
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Toimihenkil6ille ja asiakkaille tehtiin omat saatekirjeet (liitteet 1 ja 3). Saatteet olivat
ldhes samanlaiset molemmille, tekstiin tehtiin vain pienid muotoeroja. Asiakkaiden
saatteesta tehtiin hieman virallisempi, kuin toimihenkildiden saatteesta. Kuitenkin
molemmista I6ytyivat samat asiat Kirjattuna. Tarkead saatteista oli tehda visuaalisesti
houkuttelevat ja helposti luettavat. Tavoitteena oli tehd& kattavat mutta kuitenkin tii-
viiseen pakettiin kirjoitetut saatekirjeet. Nain vastaajakin jaksaa keskittya ja mielen-

kiinto sailyy saatetta lukiessa.

9 YHTEENVETO

Tyon kohdeyrityksen Lansi-Suomen Osuuspankin toimiala on ollut ja on edelleen
suuren muutoksen keskelld. Yha enemman toimintatavat siirtyvat sahkdiseen ympé-
ristéon ja pankin pitédd pysyd muutoksessa mukana. Tamé séahkdisen verkon ymparil-
I& toimiminen vaatii jatkuvaa palveluiden kehittdmista ja monipuolistamista. Koko
henkiloston pitdd pysya muutoksessa mukana, tavoitteena asiakkaiden paras palve-
leminen minka tahansa palvelun tai tuotteen kohdalla. Suuria muutoksia tapahtuu
séhkdistymisen myota, mutta myés suurten ikaluokkien elakditymisen seka talouden
suhdanteiden vaihtelun johdosta. Kilpailu on kovaa saman alan yritysten kanssa. Kun
palveluiden kehittdminen ja henkildston ajantasainen kouluttaminen pidetééan korke-
alla tasolla, pystytadn tarjoamaan asiakkaille ylivertaisia asiakaskokemuksia. N&in
ollen pystytadn pitamaan pankin hyva asema markkinoilla ja sdilyttamaan pankille

tarkeat arvot kuten ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa menestyminen.

Opinndytetyossa kasiteltiin pankin uusinta s&hkoisté asiointipalvelua, verkkoneuvot-
telua, ja sen jatkuvan parantamisen avuksi toteutettiin kyselylomakkeet sité kayttavil-
le henkildille. Lomakkeiden avulla pankki pystyy kehittdméédn ja seuraamaan télla
hetkell& uusimman sahkodisen asiointitavan menestystd asiakaskunnassaan. Lomak-
keiden kirjaaminen pankin omaan palautejarjestelmaén oli kaytannén kannalta toi-
mivin ratkaisu, silla tulevaisuutta ajatellen pankin on helppo ja nopea kerata tuloksia
vastauksista. Jarjestelman kautta pystytddn muokkaamaan hakukriteereitd ja halutut

kysymysten vastaukset saadaan automaattisesti oikeassa muodossa. Koska palaute-
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jarjestelmastd saadaan automaattisesti vastausprosentit ja valmiit diagrammit, pysty-
taan helposti poimimaan ongelmakohdat. Kun ongelmakohdat 10ytyvat nopeasti, pys-

tytddn niihin paneutumaan ja tekemaan muutoksia parempaan suuntaan.

Koska kyseessd on uusi palvelu, ei siihen ole aiemmin voitu paneutua. Vanhoihin
tapoihin ei voida verrata, koska niitd ei palvelun osalta vield ole. Haasteen tydlle to-
teuttikin se, ettd verkkoneuvottelupalvelu on uusi koko OP-Pohjola konsernissa ja
sen kehittdmisen edesauttamiseksi piti kehittdd toimivat palautelomakkeet. Koska
tulevaisuuden pankkiasioinnin ndhdaan tukeutuvan yha enemman séhkoisen teknolo-
gian varaan, on pankin ehdottoman térked siihen panostaa. Kun pystytaan kehitta-
maan palveluita ajan haasteiden mukaisiksi ja henkilokunta pidetaan palveluiden ajan

tasalla, pystytaan tarjoamaan asiakkaille parempaa palvelua.

Ty6ssa kehitettyjen lomakkeiden avulla on tarkoitus saada palautetta palvelusta, sen
kayton sujuvuudesta seka sen ongelmakohdista. Palautteiden avulla paastaan paneu-
tumaan ongelmakohtiin ja pystytddn kehittdmaan niita tarpeita vastaaviksi. Kun
verkkoneuvottelu saadaan markkinoitua asiakaskunnalle ja palvelun kaytto yleistyy,
toivon kehitetyistd lomakkeista olevan hyotyé pankille. Lomakkeiden kehittdmisen ja
toteutuksen digium-jarjestelmaan koen onnistuneen hyvin. Lomakkeista tehtiin pan-
Kin tarpeita vastaavat ja kysymyksista saatiin laadittua kattavat tiedon kerdamiseksi
kaydystd verkkoneuvottelusta. Kun verkkoneuvottelupalvelu saadaan vietyd lapi
asiakaskuntaan ja palvelua aletaan kayttda entistda enemman, pystytdan lomakkeiden
varsinainen hyoty testaamaan. Kun asiakkaat ja toimihenkilot palauttavat taytetyt

lomakkeet ja vastauksia paastaan tulkitsemaan, ndhdaan muutosten tarve.

Lopputuloksena pankille saatiin toteutettua valmiit kyselylomakkeet ja saatesahko-
postit. Jatkossa pankin on helppo lahettdd kyselyité eteenpdin, koska koko kyselypa-
ketti on valmiina kayttoéd varten. Kokonaisuudessaan L&nsi-Suomen Osuuspankilla
on nyt vélineet keratd palautetta uuden séhkdisen palvelun kaytostd. Tyon tuotokset
ovat pankille hyddylliset ja niitd pystytdan hyddyntamaan aktiivisesti tydelamassa ja

toiminnan kehittamisessa.

Koen merkityksellisend pankkiasioinnin siirtymisen s&hkdisiin palveluihin, koska

uskon, ettd tulevaisuudessa pankkiasioiden hoitaminen tullaan toteuttamaan pa4asial-
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lisesti verkossa. Itse olen kiitollinen tyonantajalleni, ettd tyon toteuttaminen pankkiin
oli mahdollista. Tyon eri vaiheiden kautta oma tuntemukseni aiheeseen on kasvanut
ja koen sen olevan hyddyksi tyosséani. Koska verkkoneuvottelupalvelu kuuluu omaan
tyénkuvaani, on tyon tekeminen vaikuttanut positiivisesti myds ammatilliseen osaa-
miseeni. Jatkossa verkkoneuvottelupalvelun suositteleminen ja tarjoaminen on entis-

t&4 helpompaa, koska itse olen luottavainen palveluun.
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LIITTEET

Liite 1. Saatesdhkdposti toimihenkiloille

Heil

Teemme tutkimusta verkkoneuvottelun toimivuudesta ja siind mahdollisesti ilmen-
neistd ongelmista. Vastaathan sahkoiseen palautekyselyyn, jonka tarkoituksena on

keréta palautetta asiakkaan kanssa kéydysté verkkoneuvottelusta.

Kaikki palautteet kaydaan lapi ja palautteen pohjalta pyrimme kehittaméan palvelu-
amme entistd tehokkaammaksi. Palautteet kasitell&an luottamuksellisesti.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa vain muutaman minuutin.

Kyselyyn pééaset vastaamaan alla olevasta linkista.

("linkki kyselyyn™)

Kiitos palautteestasi!
Ystavallisin terveisin
LANSI-SUOMEN OSUUSPANKKI
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Liite 2. Palautelomake toimihenkil6ille

Lansi-Suomen OP o

Pankin toimihenkilon palaute kdydysta verkkoneuvottelusta

Tervetuloa vastaamaan kyselyymme

Tervetuloa vastaamaan verkkoneuvottelua

koskevaan kyselyyn!

Jatka mydhemmin Jatka = |
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Lansi-Suomen OP 0

Pankin toeimihenkilén palaute kiaydystd verkkoneuvottelusta

1. Toimihenkilén nimi (oma nimesi):

2. Asiakkaan nimi:

3. Verkkoneuvottelun ajankohta / pym: I

Jatka mychemmin

4. Onnistuiko verkkoneuvottelu teknisesti?
O Kylla @ Ei

5. Jos vastasit, etta verkkoneuvottelussa oli teknisia ongelmia, niin millaisia?

6. Onko verkkoneuvottelu mielestisi asiakasystévallinen tapa hoitaa neuvotteluja?
0 Kylla
& &

7. Perustele vastauksesi:
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8. Koetko verkkoneuvottelun toimivaksi vaihtoehdoksi asiakastapaamisiin?

9. Perustele vastauksesi:

10. Mita palvelua neuvottelu koski:

Palvelu | Valitse B

11. Mika asia verkkoneuvottelussa oli mielestasi erityisen toimivaa?

12. Minka asian koit verkkoneuvottelussa hankalaksi ja miksi?

13. Mita toivomuksia sinulla on verkkoneuvottelun parantamiseksi?




51

14. Ohjeistatko asiakkaita jatkossa varaamaan ajan verkkoneuvotteluun?
0 Kylla
® Ei

15. Perustele vastauksesi:

16. Vapaa palaute:

< Takaisin Jatka myshemmin Jatka >

17. Anna yleisarvosana verkkoneuvottelusta asteikolla 5 - 1:

() 5 = erinomainen
@ 4 = hyva
1 3 = melko hyva

© 2 = tyydyttava
1= huono

5
i
H?
2
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Liite 3. Saatesdhkoposti asiakkaille

Hyvé asiakkaamme!

Teemme tutkimusta verkkoneuvottelun toimivuudesta. Pyyddmme Sinua vastaamaan
séahkoiseen palautekyselyyn, jonka tarkoituksena on kerété palautetta kaydysté verk-
koneuvottelusta.

Kaikki palautteet k&ydaan 1api ja palautteen pohjalta pyrimme kehittdméan palvelu-
amme entista tehokkaammaksi ja Sinulle mielekkdadmméksi. Palautteet késitellaan
luottamuksellisesti eika tietojanne luovuteta eteenpéin.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa vain muutaman minuutin.

Kyselyyn péaset vastaamaan alla olevasta linkista.

(’linkki kyselyyn’)

Kiitos palautteestasi!
Ystévéllisin terveisin

LANSI-SUOMEN OSUUSPANKKI



Liite 4. Palautelomake asiakkaille

Lansi-Suomen OP @

Asiakkaan palaute kiydysti verkkoneuvottelusta

Tervetuloa vastaamaan kyselyymme

Tervetuloa vastaamaan verkkoneuvottelua

koskevaan kyselyyn!

Jatka mydhemmin Jatka = |
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Lansi-Suomen OP 0

Asiakkaan palaute kdydysta verkkoneuvottelusta

1. Asiakkaan nimi:

2. erkkoneuvottelun ajankohta / pvm: I

3. lka:

©18-25 © 46 -55
0 26-35 @ 56 - 65
) 36- 45 ) yli 66

4, Sukupuoli:

) Mies
) Mainen

Jatka myghemmin

5. Oliko verkkoneuvottelun aikana teknisia ongelmia?
@ E ) Kylla

6. Jos vastasit, ettd verkkoneuvottelussa oli teknisia ongelmia, niin millaisia?

7. Onko verkkoneuvottelu mielestanne hyvé tapa hoitaa pankki- ja vakuutusasioita?
0 Kylla
@ Ei

8. Kayttaisitteho jatkossa tata neuvottelutapaa pankki- ja vakuutusasioiden hoitamiseksi?
© Kylla
® Ei
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9. Miten verkkoneuvottelu mielestdnne voisi toimia paremmin?

10. Vapaa palaute:

Jatka myshemmin Jatka >

11. Anna yleisarvosana verkkoneuvottelusta asteikolla 5 - 1:

) B = erinomainen
© 4=hyva
) 3 = melko hyva

© 2= tyydyttava
1= huono

5
3
NE
2
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