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Talla hetkella asiakkailla on valittavanaan enemman tapoja hoitaa pankkiasioitaan, kuin
koskaan aikaisemmin. Kuluttaja-asiakkaat voivat hoitaa pankkiasioitaan useita erilaisia
palvelukanavia hyodyntaen aikaan ja paikkaan katsomatta. Siita huolimatta suomalaisten
kuluttaja-asiakkaiden tyytyvaisyys pankkipalveluita kohtaan on laskenut vuodesta 2011
alkaen. Taman kehittamistyon tavoitteena on selvittaa, minkalaisia asioita suomalaiset
kuluttaja-asiakkaat pankkipalveluiltaan haluavat ja kehittaa saatujen tietojen pohjalta
palveluprosessia valitussa kontekstissa asiakaslahtoisemmaksi.

Asiakasymmarrys on keskeinen tekija asiakasarvon tuottamisessa. Palveluntarjoajan pyrkiessa
kehittamaan palveluita asiakaslahtoisemmaksi on ensiksi selvitettava mista tekijoista
asiakkaan tyytyvaisyys palveluita kohtaan syntyy. Tata tarkoitusta varten tulee tarkastella ei
vain asiakkaan tapaa olla asiakkaana, vaan hanen tapaansa elaa elamaansa. Uusien
palveluiden kehittaminen asiakkaalta toiveita kysyen on kuitenkin haasteellista, koska asiakas
ei valttamatta osaa pukea tarpeitaan ja toiveitaan sanoiksi.

Palvelumuotoilun prosessi on suunnittelua, jolla palvelusta pyritaan tekemaan parempaa. Se
osallistaa palvelun kaikki osapuolet yhdessa ensin ymmartamaan ja sen jalkeen kehittamaan
ja testaamaan palvelua, jotta se olisi mahdollisimman saumatonta ja sujuvaa asiakkaan
palvelukokeman nakokulmasta. Palvelumuotoilu lahtee siita, etta kaikki osapuolet tulevat
kuulluiksi, ja tama puolestaan aktivoi ja motivoi entista parempiin suorituksiin.

Perinteiset tutkimusmenetelmat eivat tarjoa riittavan laajaa kuvaa asiakasymmarryksen
saamiseksi. Siksi tassa kehittamistyossa on hyodynnetty useita ihmiskeskeisia
tutkimusmenetelmia, joiden pyrkimyksena on paljastaa mita asiakas sanoo, miten han toimii
ja mita han palveluilta haluaa. Kehittamistyon tuloksena on syntynyt ymmarrysta siita, miten
asiakas pankkipalveluiltaan toivoo. Asiakkaiden mielesta tarkeimmat asiat palvelussa ovat
tavoitettavuus, helppous, kayttovarmuus, asiantuntijuus ja tiedottaminen.

Tulosten perusteella on palveluntajoajalle tehty useita kehitysehdotuksia, joilla nykyista
palveluprosessia voidaan tehda asiakaslahtoisemmaksi. Keskeisimmat kehitysehdotukset
liittyvat palvelun toiminnalliseen laatuun, eli sithen, miten ja millaisella aikataululla palvelu
asiakkaalle toimitetaan.

Asiasanat: Asiakasarvon tuottaminen, asiakasymmarrys, palveluprosessi, palvelun laatu, uudet
asiakkaat
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Customers have more service channels to take care of their banking services than ever
before. Retail customers can take care of their banking services via several service channels
when and where ever they are. Despite of that, the Finnish consumer satisfaction towards
banking services has been declining since 2011. The purpose of this development project has
been to find out what are the things that Finnish banking customers want and based on that
information to develop the service process in the chosen context more customer oriented.

Customer understanding is the focal factor in producing customer value. Service providers
have to find out how customer satisfaction in services emerges to develop their services more
customer oriented. For that purpose the service provider needs to not only to study the way
how a consumer is as a customer but also the way how the customer lives his/her life.
However, it is challenging to develop new services by asking the customers wishes, because
the customer can’t necessarely express his/her needs and wishes.

Service design process is about making the service better. It engages all the parties first to
understand and second to develop and test the service in order to make the service seamless
and fluent from the customer experience perspective. Service design is about listening and
engaging all the parties and that itself activatates the participants for even better results.

Traditional research methods fail to provide enough information to understand the customer.
More human centric methods are needed in order to reveal what the customer says, how
he/she acts and what the customer desires from the service. As a result of this, elaborated
understanding has raisen about what the customer desires. According to customers the most
important things in service are reachability, easiness, operational reliability, expertise and
communication.

By exploiting that information many ideas to improve the service has been forwarded to the
service provider in order to make the service process more customer centric. The key to a
better service seems to lie on functional service quality i.e. how and in what schedule the
service is provided to the customer.

Keywords: Customer value creations, customer understanding, service process, ser vice
quality, new customers
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1 Muuttuvatko pankkipalvelut, muuttuuko asiakas?

Pitkaan jatkunut talouden taantuma, elvyytystoimien aiheuttama alhainen talletusten
korkotaso, regulaatio, pankkiverotus - seka luotonannon saantojen kiristaminen ja kova
kilpailu ovat pakottaneet suomalaiset pankit sopeuttamaan liiketoimintaansa tekemalla mm.
organisaatio- ja strategiamuutoksia. Suomalaisten kuluttaja-asiakkaiden tyytyvaisyys
pankkitoimintaan on vuodesta 2011 alkaen laskenut (EPSI Finland 2013, 2). Voidaankin todeta,
etta pankkien tekemilla sopeutustoimilla on ollut negatiivisia seurauksia

asiakastyytyvaisyyteen.

Euroopan komission eraassa hankkeessa vuonna 2008 on luodattu finanssialan tulevaisuuden
nakymia, joista on erotettu selkeasti kolme erilaista tulevaisuuden skenaariota: ensimmaisena
kestavien lilketoimintamallien loytaminen, toisena ”antaa menna” -periaate ja kolmantena
finanssialan aseman suhteellinen heikentyminen. Finanssialan kyvykkyydet 2020 -luotaus
tulevaisuuteen -raportin (2012, 14) mukaan nama skenaariot ovat edelleen ajankohtaisia:
Kaikista skenaarioista seuraa lyhyella aikajanteella henkiloston kykyjen ja taitojen
parantamisen tarvetta, seka tyollisyyden heikentymista finanssialalla (Finanssialan
Keskusliitto 2012, 14). Tama onkin viime vuosien aikana nakynyt selvasti tyontekididen
vahentamistarpeena ja on varmasti vahintaankin osasyyna siihen, miksi asiakkaiden
tyytyvaisyys pankkitoimintaa kohtaan on laskenut. Pankkitoiminnan muutoksiin ovat lisaksi
viime vuosien aikana vaikuttaneet tietotekniikan kehittyminen, pankkitoimijoiden
kansainvalistyminen, riskienhallinnan kehittyminen ja kilpailun lisaantyminen (Puustinen,
Saarijarvi & Maas 2014, 46; Kontkanen 2011, 14).

My0s asiakkaiden palvelutarpeet, vaatimukset ja toimintatavat finanssialalla ovat
muuttumassa (Finanssialan Keskusliitto 2012, 31). Asiakkaat ovat entista itsenaisempia ja
itseohjautuvampia toimijoita. Yha useampi asiakas hoitaa suurimman osan pankkiasioinnistaan
verkon kautta aikaan ja paikkaan riippumatta. Pankin asiakaspalvelussa korostuu yha

voimakkaammin asiantuntijuuden ja neuvonnan rooli. (Kontkanen 2011, 14.)

Neuvonta, opastus ja tiedottaminen ovatkin yksi pankkitoiminnan keskeisimpia tehtavia
tulevaisuudessa finanssilukutaidon ollessa yhtena keskeisena taitona ihmisten elamassa
(Finanssialan Keskusliitto 2012, 30). Lisaksi toimintaympariston ja palveluketjujen
monimutkaistumisen myota lisaantyy tarve hallita suuria tietomaaria, analysoida, seka tehda
johtopaatoksia ja esittaa ne ilman pankin jargoniaa asiakkaalle (Finanssialan Keskusliitto
2012, 43).

Kuluttajien luottamus finanssialaa kohtaan on kuitenkin viimeisten vuosien aikana heikentynyt

ja kuluttajat vaativat yrityksilta entista eettisempaa ja vastuullisempaa toimintaa.



Myos taloudellisen ja fyysisen turvallisuuden tarve on korostunut. (Peverelli & de Feniks 2010,
Finanssialan Keskusliiton 2012, 26 mukaan.) Finanssialalla henkinen valta on siirtynyt palvelun
tuottajalta sen kuluttajalle, joka subjektiivisesti maarittaa, mista hyva palvelu koostuu
(Puustinen 2014, 48). My0s asiakkaiden asiointi- ja tiedonhankintatavat ovat muuttuneet.
Kommunikointikanavat ovat monipuolistuneet, ja sosiaalisen median rooli asiakkaiden
vertaisviestinnassa on suuri (King 2013, 242). Samalla myos kuluttajien luottamus

vertaisarvioihin paatoksenteossa on lisaantynyt (Finanssialan Keskusliitto 2012, 26).

Vaikka kuluttajat ovatkin entista vaativampia, kriittisempia, osaavampia ja itseohjautuvampia
on riskina se, etta he yliarvioivat omat taitonsa ja aliarvioivat riskeja. Tasta syysta
finanssialan toimija voisikin ottaa vankemman roolin kuluttajan informoijana ja kouluttajana.
(Finanssialan Keskusliitto 2012, 30.) Lisaksi asiakkaat ovat yha heterogeenisempia, (Puustinen
ym. 2014, 47; Finanssialan Keskusliitto 2012, 29) jolloin palvelujen raatalointi ja asiakkaiden
segmentointi kay yha haasteellisemmaksi. Kilpailuedun sailyttaminen on siis haasteellisempaa

kuin koskaan aikaisemmin (King 2013, 386).

Pankkialan tulevaisuutta kuvaakin vain yksi sana: muutos. Muutos, joka on vaistamaton, joka
kiihtyy jatkuvasti ja on aarimmaisen voimakasta. (King 2013, 14.) Ainoa tapa pysya oikealla
tiella on kuunnella miten asiakas haluaa tulla palvelluksi. Ymmarrys siita, miten paras palvelu
asiakaalle tulisi jarjestaa saadaan suoraan palveluiden kayttajilta (Finanssialan Keskusliitto
2012, 29). Pankin on poistettava kaikki esteet palveluprosessista ja annettava valta
asiakasrajapinnassa olevalle henkilostolle, jotta he voivat kehittaa ja innovoida palveluita
yhdessa asiakkaidensa kanssa (King 2013, 385). Palveluiden tulisi olla asiakkaalle
yksinkertaisia, selkeita ja helppokayttoisia (Finanssialan Keskusliitto 2012, 26).
Asiakasnakokulman omaksuminen ja sita kautta syntyva asiakasymmarrys voivat
parhaimmillaan avata uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja kilpailuetua (Puustinen ym. 2014,
43; Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom & Andersson 2010, 545; Helkkula,
Kelleher & Pihlstrom 2012, 69).

Uusia palveluita kehitetaan kuitenkin asiakaslahtoisyyden sijaan palveluntarjoajalahtoisesti.
Pankkien nykyinen, yha tuotekeskeinen tarjooma ei tarjoa toimijoilleen muita
kilpailustrategioita, kuin mahdollisuuden alentaa hintojaan toimintojaan

uudelleenorganisoimalla ja kulujaan karsimalla. (Lahteenmaki & Natti 2013, 334.)

Asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna tuotteet tai palvelut eivat kuitenkaan ole
merkityksellisia, vaan niiden asiakkaalle tuottamat hyodyt, (Gronroos 2009, 25) ja siksi
asiakasnakokulma onkin avaintekija menestykseen tulevaisuudessa. Tuotteiden ja palveluiden
myymisen sijaan pankkien tulisi keskittya miettimaan sita, miten asiakkaan arvonmuodostusta

voidaan tukea (Puustinen ym. 2014, 46). Nykyaikaisessa pankkitoiminnassa on olennaista



omata valmiudet vastata asiakkaiden toiveisiin missa ja milloin he sita tarvitsevat (King 2013,
381). Pankin tulisi toimia yha enemman fasilitaattorina asiakkaansa elamassa ja tukea
asiakasta milloin han sita esimerkiksi asuntoa ostaessaan tai autoa vaihtaessaan tarvitsee.
(Puustinen, ym. 2014, 46).

Toimeksiantajapankki on Suomessa edellakavija monikanavapalveluiden hyodyntamisessa.
Pankki on lanseerannut jo vuoden 2013 alussa verkkotapaamisen, jossa asiakas voi olla
suorassa yhteydessa pankkiin vaikka kotisohvaltansa. Tavoitteena onkin, etta asiakas kykenee
hoitamaan kaikki pankkiasiansa, mukaan lukien sopimusten allekirjoittamiset sahkoisesti
paikkaan ja aikaan riippumatta. Tekniset valmiudet tahan ovat jo olemassa. Asiakkaiden
valmiudet sahkoisiin palveluihin eivat kuitenkaan kehity itsestaan, ja erilaisten teknisten
laitteiden ja ohjelmistojen tayteisessa yhteiskunnassamme myos vasymys jatkuvasti omaksua
uutta voi vahentaa asiakkaan mielenkiintoa uusiutuvaa teknologiaa kohtaan. Olennainen
kysymys onkin, miten uusi tapa hoitaa pankkiasioita saadaan implementoitua osaksi
asiakkaiden elamaa (Lahteenmaki & Natti 2013, 335).

Palveluliiketoiminnan uusimmista teorioista on loydettavissa tukea talle kaynnissa olevalle
muutokselle, jossa asiakas asetetaan liiketoiminnan keskioon. Onnistuessaan tehtavassaan
asiakkaan ei enaa tarvitse tulla osaksi pankin prosesseja, vaan pankki tulee osaksi asiakkaansa

elamaa.
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1.1 Kehittamistehtavan lahtokohdat, rajaus ja tavoite

Kevaalla 2013 toteutetun organisaatiouudistuksen myota on uusien asuntolaina-asiakkaiden
perehdyttaminen vastuutettu pankissa yhdelle yhteyshenkilolle. Yhteyshenkilo seka
perehdyttaa asiakkaan eri palvelukanavien kayttoon etta neuvoo ja opastaa asiakasta
pankkipalveluissa kokonaisvaltaisesti. Pankin tavoitteena on, etta asiakas oppii pankin
asiakkaaksi tullessaan hyodyntamaan pankin monikanavapalveluita, ja osaa mychemmin

kayttaa niita tehokkaasti omiin tarpeisiinsa aikaansa ja vaivaansa saastaen.

Nykyisessa prosessissa on kuitenkin heikkouksia. Ensinakin prosessi on tuotteistamaton, eli
yhteyshenkilot saavat perehdyttaa asiakkaansa parhaaksi katsomallaan tavalla ja siina
laajuudessa ja ajassa, jonka he kokevat tarpeelliseksi. Palveluprosessista ei myoskaan viestita
asiakkaille, joten prosessi ei asiakkaan nakokulmasta ole tavoitteellinen. Lisaksi nykyinen
palveluprosessi on kehitetty sisaisesti, eli asiakkaat eivat ole osallistuneet palveluprosessin
kehittamiseen. Pankki halusikin selvittaa, miten asiakkat nykyisen prosessin kokevat ja mita
toiveita asiakkailla on, joilla perehdyttamista voitaisiin tukea. Kehitystehtavan tavoitteena
on, etta prosessi tukisi nykyista paremmin uuden asiakkaan siirtymista pankin

monikanavapalveluiden osaavaksi kayttajaksi.

Palveluprosessin kehittamisen kannalta olennaisimmat kysymykset ovat:
1. Mita asiakkaat pankkipalveluilta odottavat?
2. Mitka asiat palvelussa tuottavat arvoa asiakkaalle?
3. Missa palveluissa asiakkaat tarvitsevat pankin tukea?
4. Miten varmistetaan, etta asiakas oppii hyodyntamaan eri palvelukanavia omiin
tarpeisiinsa?

5. Poikkeavatko asiakkaiden kasitykset potentiaalisten asiakkaiden kasityksista?

Arantola ja Simonen, (2009, 37) seka Alakoski (2014, 53) toteavat, etta asiakasymmarrys on
palveluntuottajalle oppimisprosessi, jossa ensin kerataan tietoa siita, millaisia asiakkaat ovat,
ja sitten jalostetaan tata tietoa. Tuloksena syntyy asiakasymmarrysta, jonka avulla
kehitetaan liiketoimintaa. Asiakasymmarrysta kuvaavilla ja lisaavilla palveluliiketoiminnan
teorioilla on keskeinen asema kehittamistehtavan tutkimuksellisen viitekehyksen

rakentamisessa.
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Kuvio 1: Asiakastiedosta palveluliiketoiminnan kehittamiseen (Arantola ym. 2009, 39)

Asiakastietoa on keratty Kuviossa 1 esitetyn mallin mukaisesti erilaisia tutkimusmenetelmia
hyodyntamalla. Asiakkaan elamaa on pyritty hahmottamaan monipuolisesti, jonka jalkeen
tietoa on jalostettu asiakasymmarryksen saavuttamiseksi. Tata ymmarrysta on hyodynnetty

prosessin kehittamisessa ja se nakyy kehittamistyon tuotoksessa.

Kehittamistyossa ei pyrita yleistaviin tuloksiin, vaan lahtokohtana on ymmartaa yksittaisten
asiakkaiden toimintaa syvallisesti valitussa kontekstissa. Tata kautta halutaan loytaa
kytkoksia asiakkaan elaman ja pankin toiminnan valille, seka kuroa umpeen mahdollista kuilua
yrityksen tarjooman ja asiakkaan palvelukokeman valilla. Kehittamistyon lopputuloksena on
syntynyt ymmarrysta asiakasarvon tuottamiseen vaikuttavista tekijoista ja naiden pohjalta on

syntynyt asiakkaan arvonmuodostusta paremmin tukeva prosessi.

1.2 Tyon rakenne

Kehitttamistehtava on toteutettu Tuulaniemen (2011, 126) palvelumuotoilun prosessia
hyodyntaen. Palvelumuotoilu on useasta eri vaiheesta koostuva suunnitteluprosessi, jossa
uuden palvelun kehittamisen keskiossa on asiakas. Palveluntuottajan liiketoiminnan tavoitteet
ja resurssit ovat kaiken kehittamistyon lahtokohtana. Palvelumuotoilussa pyritaan
asiakasymmarrykseen, jonka kautta voidaan ideoida ja konseptoida uusia palveluja
(Tuulaniemi 2011, 127). Teorialla on keskeinen rooli, jotta palveluprosessia voidaan kehittaa
asiakaslahtoisemmaksi. Sen avulla saadaan aikaiseksi kasitys siita, mista tekijoista
asiakasymmarrys muodostuu ja miten, seka mista sita tulisi kerata. Lisaksi teoria auttaa

jasentamaan kehittamistehtavaa.

Tama opinnaytetyon raportti on jaettu kuuteen osioon. Ensimmaisessa luvussa on kuvattu
kehittamistehtavan oikeutus, ajankohtaisuus ja kytkeytyminen laajempaan ilmioon
toimialalla, seka tyon taustat, lahtokohdat ja tavoitteet, seka keskeiset kasitteet. Luvussa
kaksi esitellaan aiheen teoreettinen perusta, maaritellaan kasiteiden valiset suhteet, seka

mika on kehittamistyon yhteys olemassa oleviin teorioihin. Kolmannessa luvussa kuvataan
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tukimuksen menetelmalliset ratkaisut. Neljannessa luvussa esitellaan tutkimustulokset, niiden
analysointitavat, seka palveluprosessin kehittamisehdotukset. Viidennessa kerrotaan
tutkimuksen johtopaatokset, arvioidaan tulosten merkittavyytta, seka ehdotetaan
jatkotutkimusaiheita. Kuudennessa, eli viimeisessa luvussa pohditaan tutkimuksen

luotettavuutta.

1.3 Keskeisimpien kasitteiden maarittelya

Asiakasymmarrys on ymmarrysta asiakkaan arjesta ja valinnoista, seka niiden taustalla
vaikuttavista tekioista. Asiakasymmarrys on keskeinen elementti, jota ilman palveluiden

kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi ei onnistu. (Heinonen ym. 2013, 110.)

Asiakaskeskeinen palvelulogiikka (Customer Dominant Logic) on nakokulma siihen, miten
asiakas palvelua kuluttamalla luo arvoa itselleen (Heinonen ym. 2010, 535). Asiakaskeskeinen

palvelulogiikka asettaa asiakkaan liiketoiminnan keskioon.

Palvelu on jotakin sellaista, mita ei voi kokea konkreettisesti (Gronroos 2009, 77). Palvelu voi
olla toimintaa, tai se voidaan myos kasittaa nakokulmana joko asiakkaan arvontuotantoon tai
palveluntarjoajan tekoihin (Gronroos 2008, 300). Liiketoiminnassa palvelu tarkoittaa arvon

tuottamisen tukemista asiakkaan toiminnoissa (Gronroos 2011, 285, Gronroos 2009, 82).

Monikanavaisuus palveluissa tarkoittaa sita, etta palveluntarjoaja tarjoaa palveluitaan
asiakkailleen vahintaan kahden eri kanavan kautta. Kanavilla tarkoitetaan kaikkia niita vaylia,
joiden kautta asiakas voi olla yhteydessa palveluntarjoajaan, esimerkiksi konttori, puhelin tai
sahkoposti. Itsepalvelu puolestaan tarkoittaa sellaista palvelua, jonka asiakas voi

palveluntarjoajan kanavien kautta tuottaa itse itselleen.

Etapalvelu on palveluntarjoajan sellainen palvelu, jossa asiakas ei ole fyysisesti samassa
tilassa palveluntarjoajan edustajan kanssa, mutta jossa palveluntarjoajan edustaja kuitenkin
on vuorovaikutuksessa asiakkaaseen. Tallaista palvelua on esimerkiksi verkkotapaaminen ja
puhelinpalvelu. Verkkotapaaminen puolestaan on pankin yksi palvelukanava, jonka kautta

asiakas voi hoitaa pankkipalveluitaan paikkaan sitomatta.

2 Asiakasymmarryksen ja asiakasarvon syntymisen perusta

Kun tavoitteena on tehda prosessista mahdollisimman asiakaslahtoinen on ensin

ymmarrettava, mista tekijoista asiakastyytyvaisyys rakentuu. Pitaa siis ymmartaa asiakasta ja

niita asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelukokemuksen syntymiseen.
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Asiakas-
tyytyvaisyys
Asiakas- 4 |
Asiakas- arvo Palveluntuottajan
ymmarrys é | | |ja asiakkaan
Asiakkaan Asiakas- valisen |
. 4 | ymmarryksen vuorovaikutteisen
arki Palveluntuottaja pohjalta prosessin
| kehittia kehiteltyjen |Dppu1u|u_k5ena
Palveluntuottaja palveluita pf:lve!_uid_en :vntw_z_makta_:c.-
kerddja jalostaa asiakas- kdyttaminen yytyvaisyytta
asiakastietoa, ymmarrykseen tuottaa
josta syntyy perustuen asiakkaalle arvoa.
asiakas-
ymmarrysta

Kuvio 2: Palveluntuottajan roolit asiakastyytyvaisyyden rakentumisessa (mukaillen Arantola
ym. 2009, 39)

Kuviossa 2 on esitelty kehittamistyon kannalta keskeiset kasitteet asiakastyytyvaisyyden
muodostumisessa ja miten palveluntuottaja voi kytkeytya siihen. Ensimmaisessa vaiheessa
palveluntuottajan tulee suunnata mielenkiintonsa ja aktiviteettinsa asiakkaiden arjen ja
elaman tutkimiseen. Asiakkaan elamasta saatavilla tiedoilla syntyy palveluntuottajalle
monipuolista ymmarrysta asiakkaasta. Asiakasymmarrys varmistaa sen, etta palveluntuottajan
palveluita kehitetaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Syntyneet palvelut puolestaan
tukevat asiakkaan arvonmuodostusta. Kun palvelut sopivat mutkattomasti asiakkaan arvoihin
ja tukevat naita, on lopputuloksena palvelukokonaisuus, joka tuottaa asiakkaalle iloa ja

tyydytysta, eli asiakastyytyvaisyytta.

Tassa luvussa tarkastellaan lahemmin niita asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan arvon
muodostukseen ja sen seurauksena hanen odotuksiin ja kokemuksiin palvelusta. Nama
puolestaan vaikuttavat loppukadessa siihen, etta asiakas kokee palveluntuottajan palveluita
kayttaessaan tyytyvaisyytta. Palvelun arvosta puhuttaessa kuulee usein puhuttavan ”hinta-
laatu” -suhteesta. Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi on syyta kyseenalaistaa tama
vallitseva ajattelutapa (Arantola 2009, 3). Etenkin, kun hinta ei asiakkaan nakokulmasta

kuitenkaan useimmiten ole maaraavin tekija (Turunen 2013, 60).
2.1 Asiakasymmarrys
Asiakasymmarrys on ymmarrysta siita todellisuudesta, jossa asiakkaat elavat ja toimivat

(Tuulaniemi 2011, 71). Asiakas ei kuitenkaan aina osaa ilmaista tarpeitaan, tai ymmarra

ongelmaansa. Palveluyrityksella on kyky tarjota ratkaisu asiakkaansa ongelmaan oikeanlaisen
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asiakasymmarryksen kautta. Tama edellyttaa palveluntarjoajalta proaktiivista toimintaa
asiakkaansa hyvaksi. Palveluyrityksen tulee miettia mika on se hyoty tai tehtava, jonka
asiakas palveluntuottajalta tarvitsee. (Arantola 2009, 5.) Asiakkaan odotukset, tarpeet,
tottumukset, tavat, arvot, toisten mielipiteet, palvelun hinta ja ominaisuudet ja muiden
vastaavien palveluiden hinta ovat kaikki sellaisia asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan
ajatteluun ja toimintaan, ja joiden kautta asiakasta tulisi ymmartaa, jotta palveluntarjoaja

voi rakentaa asiakaskokemuksesta onnistuneen (Tuulaniemi 2011, 72).

2.2  Tuotekeskeisyydesta palvelukeskeisyyteen

1900 -luvulla vallinnut teollinen ajanjakso suosi tuotteisiin pohjautuvaa ajattelumallia talous-
ja markkinointitieteissa. Teollisen vallankumouksen jalkeisen vahvan talouskasvun ajan
tarkein mittari oli tehokkuus, joten aineellisten hyodykkeiden, eli tuotteiden kayttaminen

mm. tuotannon mittarina oli ymmarrettavaa. (Vargo & Lusch 2004, 14-15.)

2000-luvulle siirryttaessa talouden suuret muutokset, kuten globalitoituminen, markkinoiden
kyllaantyminen, seka kilpailun kiristyminen muuttivat tarpeita. Vaihdannan mittayksikkona ei
enaa ollut jarkevaa kayttaa tuotteita, jotka eivat laheskaan aina olleet edes vaihdannan
kohteena. Sen sijaan tarpeet kohdistuivat yha voimakkaammin aineettomiin, jatkuviin ja
dynaamisiin resursseihin, kuten kykyihin, tietoihin ja taitoihin. (Vargo & Lusch 2004, 15.)
Markkinoinnin ydin muuttui tuotantokeskeisesta resurssikeskeiseksi, jolloin asiakkaan resurssit
nahtiin palvelukehityksessa arvokkaina (Heinonen, Strandvik & Voima 2013, 104). Asiakkaasta
tuli toimija palveluntarjoajan rinnalle aikaisemman passiivisen vastaanottajaroolin sijaan
(Vargo & Lusch 2004, 7). Palveluntuottajan ei enaa nahty olevan arvon tuottaja ja asiakkaan
sen passiivinen vastaanottaja. Tama ajattelutavan muutos oli merkittava askel kohti

asiakasnakokulmaa.

2.3  Palvelukeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen

Seka vanhassa tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa etta sita seuranneessa Vargon &
Luschin (2004) esittelemassa palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Kuvio 3) asiakas on
kuitenkin nahty arvonluontiprosessissa korkeintaan palveluntuottajan kumppanina jattaen
yrityksen edelleen tarkastelun keskioon (Heinonen ym. 2010, 533). Molemmissa malleissa
asiakas tyydyttaa tarpeitaan palveluntarjoajan prosessin kautta (Heinonen ym. 2010, 536)
palveluntarjoajan resurssien ollessa edelleen lahtokohtana asiakkaan arvokokemukselle
(Voima ym. 2010, 4). Taman palveluntuottajakeskeisen liiketoimintalogiikan heikkoutena on
kuitenkin se, etta se estaa yritysta nakemasta sita, mika suhde silla on asiakkaansa elamassa
(Heinonen ym. 2010, 543). Vaihdanta-ajattelu, jossa tuote tai palvelu vaihtaa omistajaa rahan

ollessa paaasiallinen vaihdannan valine on kaynyt auttamattomasti liian kapea-alaiseksi
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tarkastelumalliksi, jonka seurauksena yritys lankeaakin helposti markkinaosuustaistelun
ansaan, kun se maarittelee markkinansa tuotteensa mukaan (Nenonen & Storbacka 2010, 16).

Tassa ajattelumallissa ajaudutaakin usein hinta-laatu-suhde sudenkuoppaan.

Taloudellisen arvon saanti ei ole kuitenkaan ainoa ajuri asiakkaan elamassa (Puustinen ym.
2014, 44; Turunen 2013, 60). Heinonen ym. (2010, 543) ehdottavatkin siksi, etta ymmarryksen
vieminen asiakkaan arvontuotantoon edellyttaa asiakaskeskeisen palvelulogiikan sisaistamista.
Asiakkaan kayttoarvoon perustuvassa toiminnassa arvo syntyy asiakkaan kuluttaessa tai
kayttaessa tuotetta tai palvelua. Yrityksen tehtavana on tukea tata arvontuotantoa, tai

tuottaa arvoa yhdessa asiakkaansa kanssa (Nenonen & Storbacka 2010, 16; King 2013, 386).

| |C
1 D
| IS L
D
G L
D
L

Kuvio 3: Liiketoimintalogiikan evoluutio palveluliiketoiminnassa (mukaillen Heinonen ym.
2010, 533 & Vargo & Lusch 2004, 14-15)

Palveluntuottajakeskeisyys nakyy kuitenkin edelleen vahvasti pankkialan toiminnassa
(Lahteenmaki 2006, 142, Lahteenmaki & Natti 2013, 335). Palveluiden kehittaminen on lisaksi
vahvasti sisainen prosessi. Syita paikalleen jamahtamiseen ovat mm. pitkaan jatkunut
pankkitoiminnan saately, palveluvalikoiman heterogeenisyys, seka monikanavaiseen
palvelumalliin mukanaan tuomat haasteet (Lahteenmaki & Natti 2013, 335). Heinosen ym.
(2010, 532) mukaan niin kauan, kuin yritys ei ymmarra siirtaa fokusta yrityksesta
asiakkaaseen, jaa asiakasymmarrys ja asiakkaan arvonluonnin kannalta tarkeimmat asiat
oivaltamatta. Siksi seka asiakastyytyvaisyyden etta kilpailuedun saavuttamiseksi tulisi

lilkketoiminnan kehittamisen fokus siirtaa palveluntuottajasta asiakkaaseen.

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka asettaa palvelun liiketoiminnan keskioon ja vaihdannan
keskeisena valineena on taman mukaan palvelu (Vargo & Lusch 2004, 6). Gronroosin (2008,

311) mukaan asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen suhde ja sen perusrakenne pitaisi
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kuitenkin nahda vuorovaikutuksena vaihdanta-ajattelun sijaan, koska vaihdanta-ajattelu
katkee palveluntarjoajan mahdollisuudet asiakkaan arvonluontiin ja samalla palveluntarjoaja
menettaa mahdollisuuden toimia asiakasarvon yhteiskehittajana. Gronroosin (2011, 285)
mukaan vaihdanta-ajattelua ei kuitenkaan pida kokonaan haudata, koska vaihdanta-
ajattelussa palveluntarjoajan nakokulmasta vaihdannan valineena nahdaan muitakin kuin

rahallista hyotya, kuten esimerkiksi tietoa tai palveluiden kehittamista.
2.4  Asiakaskeskeinen palvelulogiikka

Asiakaskeskeinen palvelulogiikka (Customer Dominant Logic) on nakokulma siihen, miten
asiakas palvelua kuluttamalla luo arvoa itselleen. Perinteinen palveluliikkeenjohdon
kirjallisuus keskittyy kehittamaan nykyisia palveluymparistoja ja mittaamaan palvelun
koettua laatua ja sen arvoa asiakkaalle. Tama jattaa kuitenkin suuren osan asiakkaan
arvonluontiin vaikuttavista tekijoista pois, jolloin palveluntarjoajan mahdollisuus ymmartaa

asiakkaansa maailmaa jaa vajaaksi. (Heinonen ym. 2010, 535.)

Heinosen ym. (2010, 353) esittelema asiakaskeskeinen liiketoiminalogiikka siirtaa tarkastelun
yrityksesta ja sen toiminnoista asiakkaaseen sallien samalla koko asiakkaan elaman ja siihen
vaikuttavien tekijoiden tarkastelun osana asiakkaan ja yrityksen valista kanssakaymista.
Kuviossa 4 on havainnollistettu ero, joka vallitsee asiakaskeskeisen ja palvelukeskeisen
lilketoimintalogiikan valilla.

[ History I Pre service X ] Service X [Post service X] Future ]

A 4

Other activities :

= : i Chustomer dominant logic

5 and experiences )

g I

Yy Related a(.:t1V1tles | Customer
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g N ¢ ST TTT—
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and experience | F
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Kuvio 4: Asiakaskeskeisen ja palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan tarkastelun ero aikajanalla
kuvattuna (Heinonen ym. 2010, 535)
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Erityisesti pankkitoimialalla, jossa monet asiakkaan taloudellisesti suurimmat hankinnat
tapahtuvat pankin rahoituksella on asiakasnakokulman huomioiminen ja palveluiden
rakentaminen tata tukevaksi tarkeaa. Silti alalla elaa edelleen vahvana perinteinen
vaihdanta-ajattelu (Lahteenmaki & Natti, 2013, 335, Puustinen ym. 2014, 44).

Kuvio 4 havainnollistaa hyvin, kuinka paljon laajempi asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan
tarkasteluajanjakso on. Se kasittaa palvelutapahtuman lisaksi suuren osan asiakkaan muutakin
elamaa (Helkkula ym. 2012, 69). Asiakaskeskeinen palvelulogiikka keskittyy yksinomaan
asiakkaan tarkasteluun. Tallainen tarkastelutapa avaa palveluntarjoajalle lukuisia uusia

ja avartaa ajattelua lilketoiminnan kehittamisesta uusille urille (Helkkula ym. 2012, 69).

Asiakas on syrjayttamassa yrityksen palveluntapahtuman keskiosta ja palvelutarjoajan
tehtavana on fasilitoida asiakasta taman arvontuotannossaan (Voima ym. 2010, 2; King 2013,
387). Taman kehittamistehtavan teoreettinen perusta perustuu ylla kuvatun kehityksen
viimeisimpaan kehitysaskeleeseen ja siihen, kuinka seka palveluntarjoaja etta asiakas voivat

kumpikin hyotya asiakaskeskeisen liiketoimintamallin soveltamisesta pankkimaailmassa.

2.5 Asiakkaan kokema arvo ja palveluntuottajan rooli arvon muodostuksessa

Voima ym. (2010, 4) toteavat arvon kokonaisvaltaisen kasitteellistamisen olevan hyvin
haasteellista niin kauan, kuin yritys on tarkastelun keskiossa. Tama onkin syyna siihen, miksi
palveluntuottajakeskeisessa ajattelussa ei ole mahdollista optimoida asiakashyotya ja miksi
asiakkaan asettaminen keskioon on tarpeen. On hyva lisaksi tiedostaa, etta myos sellaisen
asiakkaan kokemukset, joilla ei ole suoraa yhteytta palveluntarjoajaan vaikuttavat asiakkaan
kokemukseen palvelusta. Palveluntuottajan tulisikin avartaa tarkastelunakokulmaansa
pohtimalla koko asiakkaansa elamaa, koska vain nain se voi tarjota asiakkaalle tarpeellisia
arvolupauksia (Heinonen ym. 2010, 545) ja tata kautta itselleen menestyksellisia uusia

lilketoimintamahdollisuuksia.

Kuten asken todettiin, vain asiakas voi tuottaa itselleen arvoa. Han ei kuitenkaan voi tehda
tata yksin, vaan tahan tarvitaan asiakkaan ja palveluntarjoajan valista vuorovaikutusta.
Palveluntarjoaja puolestaan tarvitsee vuorovaikutusta asiakkaaseen, jotta oppisi tuntemaan
ja aktiivisesti tukemaan asiakasta taman arvontuotannossa. Molempien osapuolien resursseja

siis tarvitaan, jotta asiakasarvon muodostuminen olisi mahdollista. (Alakoski 2014, 53.)

Yleisesti kirjallisuudessa ja teoriassa asiakkaan kokemaa arvoa verrataan hanen uhraustensa
ja saavuttamiensa etujen valiseksi suhteeksi (Gronroos 2008, 305). Arvo on ehka juuri tasta

syysta ollut vuosikymmenien ajan kasitteena ongelmallinen, koska sen maarittely on
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heijastunut vallallaan olevasta liiketoiminnan maaritelmasta. Helkkula ym. (2012, 67)
maarittelevat seka palvelu- etta asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa arvon olevan
yksilolahtoista; arvon ymmartaminen on erittain kompleksinen ja moniulotteinen asia, jonka
tarkastelemiseksi tulee asiakkaan sijasta ymmartaa ihmista, seka hanen elinymparistoaan
laajemmin. Tuotesuuntautunut ajattelutapa on kuitenkin pitkaan rajoittanut arvon

maarittelya pankkimaailmassa (Puustinen ym. 2014, 45).

Voima ym. (2010, 11) ovat vahvasti samalla linjalla ja nostavat esille sen, etta ihminen on
moniulotteinen kokonaisuus, johon vaikuttavat muuttuvat tekijat, kuten mm. ika ja
perhesuhteet, mutta myos jatkuvasti vaihtuva henkinen tila. Kaikki tekijat yhdessa
vaikuttavat siihen, miten ihminen ajattelee, tuntee ja toimii, eika ihminen aina valttamatta
itsekaan osaa loytaa selitysta toiminnalleen. Tavaroilla ja palveluilla sen sijaan ei ole erilaista
merkitysta asiakkaalle arvonakokulmasta tarkasteltuna. Asiakas tarvitsee ja kayttaa molempia

valineena arvon tuottamiseen itsellensa. (Gronroos 2008, 301.)

Gronroos (2008, 303) kiteyttaa, etta asiakkaan omaamat taidot ja paasy niiden resurssien
aarelle, joita asiakas kulutusprosessissaan tarvitsee luovat yhdessa asiakkaan arvoperustan.
Yrityksen rooli on osallistua taman arvoperustan mahdollistamiseen, eli fasilitoida niita

resursseja, joita asiakas omassa arvontuotannossaan mahdollisesti tulee tarvitsemaan.

asiakkaan todellisuus
ja jokap&iviinen eldmai

tyd ika
aikaisemmat
odotukset kokemukset
asiakas-
ahvo
perhe tunteet
toisten toisten
ihmisten ihmisten
nakemykset kokemukset

koulutus

Kuvio 5: Miten asiakkaan kokemus arvosta syntyy (mukaillen Voima ym. 2010, 6-8)
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Kuviossa 5 on esitelty tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaan arvonmuodostukseen. Uloimmalla
kehalla on lueteltu sellaisia asioita, joilla on vaikutusta asiakkaan arvojen muodostumiseen.
Ulompaa kehaa tarkasteltaessa voi myos todeta, ettei arvoa voida eristaa, silla asiakkaan
elama ja todellisuus ovat kytkoksissa toisiin ihmisiin ja kokemusten jakamiseen. Arvo on siis
aina jossakin maarin myos kollektiivista ja jaettua ollen luonteeltaan yhteisollista (Voima ym.
2010, 2). Nain ollen arvoa ei voida tarkastella vain kognitiivisesta tai resurssinakokulmasta,
vaan se on myoskin sosiaalisesti tulkittavissa. (Voima ym. 2010, 2.) Tama voi osaltaan selittaa

sosiaalisen median merkittavyyden ja voiman palvelujen arvioinnissa.

Kirjallisuudessa arvo-kasitteeseen liitetaan usein seuraavia termeja: arvon muodostus, arvon
tuottaminen tai arvon luominen. Nailla teon sanoilla syntyy mielikuva, etta arvon syntyminen
olisi tietoista. Nain ei kuitenkaan Gronroosin (2011, 282) mukaan laheskaan aina ole. Sisempi
keha Kuviossa 5 ilmentaakin sita, ettei arvonluonti aina ole aktiivista, tai palveluntuottajan
kanssa yhteisesti tuotettua, vaan se kumuloituu asiakkaan omassa elamassaan ja on myos
passiivista ja tiedostamatonta (Heinonen 2010, 545; Voima ym. 2010, 2). Arvoa tulee
tarkastella pitkalla aikaperspektiivilla moniulotteisesti kattaen useampia yksiloihin ja

palveluihin liittyvia viitekehyksia (Voima ym. 2010, 2).

Asiakkaan arvontuotantoon vaikuttavia tekijoita tarkasteltaessa voidaan myos havaita, etta
palveluntarjoajan olisi tarkeaa tehda yhteistyota muiden sidosryhmien kanssa, koska
arvonluonti yhdessa palveluntuottajan kanssa ei ole asiakkaan arvonluontinakokulmasta
suljettu prosessi. Usein asiakkaan arvonluontiin on kytkettyna useita toimijoita, eli
sidosryhmia, joiden voimia yhdistamalla voidaan saada asiakkaan nakokulmasta hanen
tarpeitaan palveleva palvelukokonaisuus. Asiakkaan tarvitsee esimerkiksi itselleen uutta kotia
ostaessaan kytkeytya pankin lisaksi usein myos ainakin kiinteistovalittajan, sahkoyhtion ja
vakuutusyhtion prosesseihin. Kaikki nama sidosryhmat muodostavat asiakkaan nakokulmasta
uuden kodin ostamisen kokonaisuuden, joten verkostonakokulman huomiointi asiakkaan arvon
tuotannossa on erittain tarkeaa (Lahteenmaki & Natti 2013, 337, 342; Vargo & Lusch 2008, 3).

Palveluntarjoajan tutkiessa asiakkaan arvon muodostusta paapainon ei pitaisi keskittya siihen,
miten asiakas haluaa tulla palvelluksi, vaan asiakkaan tapaan elaa elamaansa. Sen sijaan, etta
tutkitaan mita asiakas sanoo tai tekee pitaisi tutkia millainen asiakas on. Olennaista ei ole
selvittaa mita rooleja asiakas haluaa palveluprosessissa itsellensa ottaa, vaan mita rooleja

asiakas jokapaivaisessa elamassaan kantaa. (Voima ym. 2010, 12.)
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2.5.1  Arvon muodostumisen prosessi

Asiakas on aina lasna, kun arvoa syntyy (Arantola 2009, 4; Gronroos 2011, 282). Koska asiakas
on seka palveluiden kayttaja etta resurssien integroija, tekee tama hanesta arvontuottajan.

Mika sitten on palveluntuottajan rooli?

Palveluntuottajan on tarkeaa ymmartaa seka asiakkaan prosesseja etta oman ja asiakkaan
prosessien valista yhteytta (Arantola 2009, 4). Gronroos (2011, 283) selkiyttavat
kasitteellistamista jakamalla arvon tuottamisen kahteen erilliseen prosessiin, joita ei tulisi
sekoittaa toisiinsa. Ero on havainnollistettu Kuviossa 6. Gronroosin (2011, 282) mukaan
palveluntuottajan ja asiakkaan roolit ovat erilaisia ndissa prosesseissa. Palveluntarjoajan
ymparistossa asiakas ja palveluntarjoaja tuottavat potentiaalista arvoa yhdessa asiakkaalle
myohemmin hyodynnettavaksi. Yritys on paaasiallisesti vastuussa tuotantoprosessista.
Palveluntarjoajan prosessin tehtavana on antaa asiakkaalle valmiudet tuottaa itselleen
myohemmin arvoa. Asiakkaan ymparistossa, eli siella missa kayttoarvo syntyy puolestaan
palveluntuottajan tehtavana on ennen kaikkea fasilitoida asiakkaan arvontuotantoa (Gronroos
2008, 307-308; Voima ym. 2010, 2) ja tukea asiakkaansa arvonmuodostusprosessia

vuorovaikutuksessa asiakkaaseensa (Alakoski 2014, 53).

Teoreettisesta nakokulmasta tarkasteltuna kehittamistyon kohteena olevan prosessin
ongelmana on se, etta nykymallissa asiakkaan arvontuotanto asiakkaan omassa
kayttoymparistossa jaa monelta osin sattuman varaan, koska prosessi ei ole systemaattinen
tai tuotteistettu. Uuden asiakkaan palveluiden omaksuminen edellyttaa asiakkaan
voimaannuttamista omasta taloudenhoidostaan. Mikali tama epaonnistuu palveluntarjoajan
ymparistossa, jossa asiakas ja palveluntarjoaja luovat potentiaalisen arvon perustan, jaa arvo

syntymatta ja asiakas vaille arvokasta hyotya kayttamistaan palveluista.

Palveluntarjoajanympdristd /Asiakkaan ymparisto

Development Manufacharing

Back office

Desicn

Front offfce

Potentiaalisen arvon
tuottaminen asiakkaalle

Arvon syntyminen
asiakkaan elimassa
= kdyttdarvo

Kuvio 6: Arvon tuottamisen kaksi eri ymparistoa (mukaillen Gronroos 2011, 283)
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Myos Ylikoski ym. (2011, 26) toteavat asiakkaan kokemuksen palvelun arvosta toteutuvan
vasta palvelun kaytossa. Heidan mukaansa valintatilanteessa asiakkaalla on vasta odotuksia
tulevasta arvosta. Arvon punninta on lisaksi inhimmillista toimintaa, joten siihen vaikuttavat

rationaalisen ajattelun lisaksi myos tunteet.

Gronroosin (2011, 283) mukaan arvonmuodostuksen prosessista tiedetaan kuitenkin hyvin
vahan: milloin se alkaa, mita se pitaa sisallaan ja mihin se paattyy. Usein tama aikajanne
kuvataan kuitekin suhteellisen lyhyeksi ja ajoittuen valittomasti palveluprosessin ennen,
aikana ja jalkeen. Voima ym. (2010, 7) ehdottavat ratkaisuksi tarkastelukulman avartamista
huomattavasti pidemmalle ajalle puhumalla longitudinal value-in-life -perspektiivista, jossa
asiakkaan arvo muodostuu asiakkaan elamassa. Tama nakemys tukee asiakaskeskeisen

liilketoimintateorian omaksumista, jossa asiakas tarpeineen on tarkastelun keskiossa.

2.5.2 Pankkien matka kohti asiakasarvon tuottamista on viela kesken

Lahteenmaki ja Natti (2013, 344) ovat tutkineet sita, mitka tekijat estavat asiakaslahtoisen
palvelulogiikan omaksumisen pankkialalla. He toteavat suomalaisten pankkien
arvonluontilogiikan jaaneen tuote- ja vaihdantakeskeiseksi. Lisaksi pankkimaailmassa
tarkastelun keskiossa on asiakkaan sijaan pankki (Lahteenmaki & Natti 2013, 335). Syita
pankkikeskeisyyteen on mm. tuoteorientoitunut businesslogiikka, tyontekijoiden
sitoutumattomuus, voimakas tuote- ja myyntisuuntautuneisuus, rajoittava
sidosryhmaverkosto, uuden ajattelumallin tuottopotentiaalin vaheksyminen, oikeanlaisen
konseptoinnin ja segementoinnin puuttuminen, seka siiloutunut organisaatio (Lahteenmaki &
Natti 2013, 335). Kaikki edella luetellut syyt johtuvat puutteellisesta asiakasymmarryksesta.
Uskon, etta oikeanlaisella, syvallisella ymmarryksella asiakkaan tarpeista ja elamasta voidaan

edeta kohti asiakaslahtoisempaa palvelulogiikkaa.

Myos Puustinen ym. (2014, 43) ovat samoilla linjoilla siita, etta pankkien ajattelun tulisi
siirtya arvontuotantoa palvellakseen asiakaskeskeiseksi. Lisaksi pankkien ansaintalogiikka on
hyvin kapea-alaista. Se keskittyy vain tuotteiden ja palveluiden tulovirran tarkasteluun
(Puustinen ym. 2014, 48) jattaen taysin huomiotta esimerkiksi referenssien tai sosiaalisen
median (word of mouth) kautta saatavat hyodyt liiketoiminnalleen, suhdetoiminnasta

puhumattakaan.

Nykyisissa pankkipalveluissa asiakas useimmiten vertailee hyodyn ja hinnan valista suhdetta.
Hinnan lisaksi asiakkaan kokemat hyodyt muodostuvat kuitenkin myos muista tekijoista.
Esimerkkina mainittakoon kuinka paljon aikaa han palvelun saamiseen kayttaa ja mita muita

hyotyja han palvelulta saa. (Puustinen ym. 2014, 48; Ylikoski & Jarvinen 2011, 24.) Fokuksen
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vieminen pankin sijasta asiakkaaseen saattaa avata uusia hyotymahdollisuuksia molemmille
osapuolille. Konkreettisena esimerkkina nimettakoon asiakkaan tilinkayttotietojen ja

kulutuskayttaytymisen analysointi, jalostaminen ja tarjoaminen takaisin asiakkaan kayttoon.

Asiakkaan kayttaytymisen ja tavan elaa elamaansa tutkimisen kautta saadaan ymmarrysta
niista asioista, jotka muodostavat asiakkaalle arvoa taman elamassa. Asiakas on sama ihminen
riippumatta siita, asioiko han paivittaistavarakaupassa vai ostaako han itselleen uutta kotia.
Asiakkaiden arvot ovat suhteellisen pysyvia, ja mullistuvassa pankkimaailmassa on tarkeaa
huomioida, etta juuri nama tarpeet tulevat taytetyksi. Arvonmuodostuksen ymmartaminen on

erittain tarkeaa seka nykyisten etta tulevien palveluiden kehityksen kannalta.

2.6  Mita on palvelu?

Palvelusta ei ole teoriassa yksiselitteista, kaikenkattavaa ja tyhjentavaa maaritelmaa
(Gronroos 2009, 77). Palvelua on vaikeaa kuvailla lyhyesti, ytimekkaasti ja kaiken kattavasti,
koska palvelu on monimutkainen kokonaisuus, joka riippuu myos tarkastelun nakokulmasta.
Lisaksi palvelu tarkoittaa palveluntuottajalle ja asiakkaalle eri asioita. Nakokulmat saattavat
olla jopa ristiriidassa keskenaan. (Gronroos 2011, 286.) Gronroos (2008, 300) listaa
kirjallisuudesta loytyvan palvelulle ainakin seuraavanlaisia maaritelmia:

1. Palvelu on toimintaa tai aktiviteetti

2. Palvelu on nakokulma asiakkaan arvontuotantoon

3. Palvelu on nakokulma palveluntarjoajan tekoihin

Naista ensimmainen on yleisimmin kaytetty yhteys, jossa palvelu on prosessiluonteinen
tapahtuma, ja jossa palveluntarjoaja tekee jonkin teon asiakkaansa hyvaksi. Palvelua
toimintana yhdistaa lisaksi seuraavat asiat: palvelut ovat prosesseja, ne tuotetaan ja
kulutetaan ainakin tietyssa maarin samanaikaisesti, ja asiakas osallistuu ainakin osaksi
palveluiden tuottamiseen vuorovaikutuksessa palveluntuottajaan joko suoraan tai epasuorasti,

eli on siis palveluprosessin tuotantoresurssi. (Gronroos 2009, 77-80.)

Gronroos (2009, 77) kuitenkin korostaa palvelun ytimen olevan siina, ettei sita voi kokea
konkreettisesti. Myos Zeithamlin, Bitnerin ja Gremlerin (2006, 5) korostavat aineettomuutta
palvelun maaritelmassa. Heidan mukaansa palvelut ovat aina tekoja, suorituksia ja
prosesseja, joista asiakkaalle jaa aina jonkinlainen kokemus: hyva, huono tai keskinkertainen
(2006, 62). Taman perusteella asiakas tekee paatoksen palaamisesta palveluntarjoajan luo.
Yritysten tulisikin ottaa haltuun word-of-mouth, eli hallita palvelun jalkeista keskustelua.
Parhaiten tama onnistuu mieleenpainuvan ja positiivisen palvelukokemuksen tarjoamisena.
(Zeithaml ym. 2006, 67.)
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Toinen ja kolmas kirjallisuudessa esiintyva maaritelma eivat puolestaan viittaa palveluun
toimintana, vaan palvelu nahdaan siina perustana asiakkaan hankintapaatoksiin ja
kulutusprosesseihin seka yrityksen liiketoimintaan ja markkoinointiin. Tasta syysta palvelu on
asiakkaan arvontuotannon nakakulmana liiketoiminnan kehittamiselle arvokkaampi, kuin

palvelu prosessina tai aktiviteettina (Gronroos 2008, 300).

Vaikka tassa kehittamistehtavassa kehittamisen kohteena on palvelu prosessina, on palvelu
asiakkaan arvontuotantonakokulmana silti keskiossa, koska sen avulla tuotetaan tietoa siita,
mihin suuntaan palveluprosessia tulisi kehittaa. Ilman asiakastietoa ja ymmarrysta ei
palveluprosessia voi asiakaslahtoisesti kehittaa. Palvelun kehittamisessa haasteeksi nousee
sen vaikea kuvattavuus ja kommunikoinnin vaikeus sen ollessa aineetonta (Zeithaml ym. 2006,
39).

Viimeisimpana, muttei suinkaan vahaisimpana tulisi muistaa, etta palvelun keskiossa on aina
asiakas (Tuulaniemi 2011, 71). Palvelukokemus on siis aina subjektiivinen (Puustinen ym.
2014, 49). Gronroosin (2009, 81) mukaan jokainen kohtaamistilanne ja asiakkaan kokemus on
sosiaalisesta suhteesta riippuen aina ainutkertainen. Palvelu ei koskaan voi olla taysin sama
eri asiakkaille, eika edes samalle asiakkaalle eri tilanteessa. Esimerkiksi
kateisnostoautomaatin toimintahairio iltalenkilla seuraavan paivan junalippua varten ei
harmita laheskaan yhta paljon, kuin kortin kayttéongelma kaupan ruuhkaisella kassalla

perjantai-iltana, kun ostokset pitaisi maksaa.

Keyser ja Lariviére (2013, 42) korostavat, etta koetun palvelun laatu lisda mielihyvaa ei
ainoastaan koettua palvelua kohtaan, vaan tyytyvaisyytta ja onnellisuutta myos asiakkaan
elamassa. Siksi asiakkaan kokemuksella palvelusta on erittain suuri merkitys koko asiakkaan
elamaan. Tasta syysta myos epaonnistunut palvelukokemus esimerkiksi ruuhkaisen kaupan
kassalla harmittaa asiakasta pitkaan. Voidaankin sanoa, etta mita olennaisempi rooli

palvelulla on asiakkaansa elamassa, sita suurempi on se vaikutus taman onnellisuuteen.

2.7 Palvelun ja asiakkaan arvokasitteen valinen yhteys

Liiketoiminnassa palvelu tarkoittaa arvon tuottamisen tukemista toisen osapuolen
toiminnoissa (Gronroos 2011, 285, Gronroos 2009, 82). Tama tuki saattaa merkita asiakkaan
omien resurssien vapauttamista, mahdollistaa jotakin sellaista, mika ei muuten olisi

mahdollista, tai asiakkaan oman toiminnan tehostamista.

Palveluprosessin (itsepalvelu tai palveluntarjoajan taysi palvelu) jalkeen asiakas on
tyytyvaisempi tai voi paremmin, kuin ennen palvelua. Usein tahan prosessiin kytketaan myos

taloudellinen hyoty, mutta taman lisaksi arvokasitteeseen sisaltyy aina lisaksi asenteellisia
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tekijoita, kuten esimerkiksi luottamusta, kiintymysta, mukavuutta, tai kayton helppoutta.
(Gronroos 2008, 303.)

2.8 Palvelun laatu muodostuu odotuksista ja kokemuksista

Palvelun laatu on mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Se on siis subjektiivista ja
tilannesidonnaista. (Puustinen ym. 2014, 48.) Siksi laatu on tarkeaa maarittaa asiakkaan
lahtokohdista. Palvelun laadun kaksi perusulottuvuutta ovat asiakkaan odotukset ja
kokemukset. (Gronroos 2009, 100-101.) Palvelun laadun odotukset ja kokemukset ovatkin
taman kehittamistyon tarkastelun keskiossa. Kehittamistehtavassa pyrittiin selvittamaan
asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia prosessista. Kuviossa 7 on esitetty kasitteellisessa

muodossa palvelun laadun osatekijat ja niiden yhteydet toisiinsa.

Odotetiu Koettu
laatu kokonaislaatu

Myynti
Imago
Markkinaviestinti
Svusanallinen viestinti
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Toiminnallinen
laatu: miten?

Tekninen
laatu: mits?

Kuvio 7: Palvelun kokonaislaadun viitekehys (Gronroos 2009, 105)

2.8.1 Palvelun laadun odotukset

Asiakkaan odotuksilla palvelua kohtaan on ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemukseensa.
Itse asiassa odotetun ja koetun palvelun laadun valinen kuilu on ratkaisevassa asemassa
asiakkaan palvelun kokonaislaadun arvioinnissa (Gronroos 2009, 106). Asiakkaan odotusten
tunnistaminen on myos Zeithamlin ym. (2006, 81) mukaan onnistuneen palvelukokemuksen
ensimmainen ja myos kriittisin askel. Pieleen osunut arvaus asiakkaan odotuksista johtaa
asiakkaan kilpailijalle siirtymisen lisaksi yrityksen resurssien kuten ajan, rahan ja muiden
resurssien tuhlausta. Tasta syysta asiakkaan odotuksia palvelun laatua kohtaan tulisi pyrkia
hallinnoimaan. Myos Ojasalon ja Ojasalon (2008, 261) mukaan odotuksien tunnistaminen ja

hallinnointi on tarkeaa. Se on aktiivinen osa palvelukokemuksen onnistumista, koska palvelun
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laadun epaonnistuminen suhteessa asiakkaan odotuksiin on suuri uhka asiakkaan
palvelukokemaan. Zeithamlin ym. (2006, 101) mukaan kuitenkin riittaa, kun yritys onnistuu
tayttamaan asiakkaan odotukset kilpailijoita paremmin. Asiakkaiden odotukset tulevasta
palvelusta vaihtelevat kuitenkin suuresti seka eri asiakkaiden valilla etta jopa asiointikertojen
valilla. (Zeithaml ym. 2006, 83-86.)

Palvelun odotuksiin ei kiinniteta palveluiden johtamisessa juurikaan huomiota.
Tyytymattomyys palvelua kohtaan saattaa johtaa siihen, etta asiakas vaihtaa
palveluntarjoajaa. Syyna saattavat olla asiakkaan tasmentymattomat, sumeat ja
jasentymattomat odotukset. Asiakas ei siis yksinkertaisesti tarkalleen tieda, miten hanen

tarpeensa tulisivat tyydytetyksi. (Ojasalo 2001, 210.)

Ojasalon ja Ojasalon (2008, 262) mukaan asiakkaan odotuksia voidaan ohjata, ja tata kautta
odotusten laatua voidaan myo0s hallita ja parantaa pitkalla tahtaimella. Heidan mukaansa
asiakkaan hallinnoitavissa olevat odotukset voidaan jakaa kolmeen tyyppiin, jotka
tunnistamalla niita voidaan tietoisesti pyrkia ohjaamaan ja tata kautta toteuttaa tasalaatuista

ja korkeatasoista palvelua.

ODOTUSTEN

HALLINTA
Sumeat odotukset @ 2 Tasmalliset odotukset
Implisiittiset odotukset @ > | Eksplisiittiset odotukset

Epérealistiset odotukset @—) Realistiset odotukset
v

Pitkdn tdhtaimen laatu

Kuvio 8: Asiakkaan odotusten hallinta (Ojasalo & Ojasalo 2008, 262)

Sumeat odotukset ovat epamaaraisia, eli asiakas haluaa muutosta, muttei itsekaan osaa sita
tarkemmin tasmentaa. Palveluntarjoajan tulisi pyrkia saamaan nama sumeat odotukset
pinnalle ja julki lausutuiksi odotuksiksi. Implisiittiset odotukset puolestaan ovat asiakkaalle
itsestaanselvia ja tiedostamattomia, paitsi siina tapauksessa, jossa ne jaavat tayttymatta.
Tallaiset odotukset on tarkeaa paljastaa ja eliminoida muuttamalla odotukset eksplisiittisiksi,
eli nakyviksi ja selkeiksi odotuksiksi. Eparealistiset odotukset ovat sellaisia, jotka eivat ole
sen paremmin palvelun tarjoajan kuin asiakkaankaan mahdollisia toteuttaa. Tallaiset

odotukset liittyvat ongelman maarittelyyn, ratkaisun toteuttamistapaan tai ratkaisun
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vaikutuksiin. Naiden odotusten kohdalla on tarkeaa saattaa asiakkaan odotukset

toteuttamiskelpoiseen tasoon keskustelemalla asiasta asiakkaan kanssa.

Yksi tapa saada asiakkaan odotukset realistiselle tasolle on tietoisesti alentaa asiakkaan
odotuksia kaymalla palvelua koskevia odotuksia ennalta lapi. Tallainen on paikallaan
erityisesti, jos asiakkaalla on vain vahan kokemusta palvelusta. (Zeithaml ym. 2006, 98.)

Yleinen hyva saanto onkin luvata vahan ja tarjota enemman kuin lupaa (Gronroos 2009, 106).

Vaikka Ojasalon ja Ojasalon (2008, 262) Kuviossa 8 viitataan asiakassuhteen pitkan tahtaimen
laatuun, luodaan taman laadun perusta asiakassuhteen alussa. Tasta syysta siihen tulisi
kiinnittaa erityista huomiota juuri asiakkuussuhteen alussa. Siksi palvelun odotukset tulisi
uusien asiakkaiden kohdalla selvittaa ja varmentaa, etta tuleva palvelu tayttaa kaikilta osin

asiakkaan odotukset.

2.8.2 Palvelun koettu laatu, tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus

Kuten ylla todettiin, on palvelu asiakkaan subjektiivisesti kokema prosessi, jossa tuotanto ja
kulutustoimet tapahtuvat samanaikaisesti vuorovaikutustilanteessa palveluntarjoajan ja

asiakkaan valissa. Olennaista siis on, mita tassa palvelutapaamisessa tapahtuu.

Gronroos (2009, 100) erottaa koetusta palvelusta kaksi eri ulottuvuutta, joista toinen kuvaa
palvelua sen aikana ja toinen sen lopputulosta. Nain jasentamalla palvelun koettua laatua
voidaan tarkastella, analysoida ja kehittaa. Nama laadun kaksi ulottuvuutta ovat:
1. tekninen, eli loppu-ulottuvuus, joka vastaa kysymykseen siita, mita asiakas saa
palvelun konkreettisena lopputulemana, seka
2. toiminnallinen, eli prosessiulottuvuus, joka vastaa kysymykseen siita, miten palvelu

asiakkaalle toimitetaan.

Tutkimusten mukaan kokonaislaadun kokemiseen vaikuttaa enemman toiminnallinen kuin
tekninen laatu (Gronroos 2009, 415). Palvelun toiminnallinen laatu korostuu, koska palvelun
kuluttaminen ja palvelun tuottaminen ovat yhtaaikaisia prosesseja. Toiminnallinen laatu
onkin Gronroosin (2009, 418) mukaan palvelukilpailussa valttamatonta. Mielenkiintoista on
myos se, etta vaikka palvelun tekninen laatu koettaisiin hyvaksi, mitatoi palvelun heikko
toiminnallinen laatu sen vaikutukset. Toiminnallisen laadun varmistamiseksi yrityksen
tarvitsee tuntea asiakkaansa tarpeet (Gronroos 2009, 419.) eli sen, milla lailla asiakkaat

palvelun haluavat heille toimitetttavan.
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2.9 Monikanavaisuudesta virtuaalisiin palvelualustoihin

Monikanavaisuus tarkoittaa sita, etta palveluntarjoaja tarjoaa palveluitaan asiakkailleen
vahintaan kahden eri kanavan kautta. Kanavilla tarkoitetaan tassa yhteydessa kaikkia niita
vaylia, joiden kautta asiakas voi olla yhteydessa palveluntarjoajaan, esimerkiksi konttori,
puhelin ja sahkoposti. Sousa ja Voss (2006, 357) jakavat nama kanavat fyysisiin ja virtuaalisiin
palvelukanaviin. Virtuaaliset palvelukanavat ovat sellaisia, joissa hyodynnetaan edistyneita
tietoliikenneyhteyksia seka multimediateknologiaa kommunikoinnissa fyysisten rajoittuessa
kasvokkain tapahtuvaan kommunikointiin (Sousa & Voss 2006, 357). Monikanavaisuuden
lisaantyminen merkitsee parempaa palvelujen saatavuutta, palvelujen nopeutumista ja
helpottumista asiakkaalle (Ylikoski & Jarvinen 2011, 125; Sousa & Voss 2006, 368).

Monikanavaisuuden hyodyntamisesta on liiketoiminnalle hyotya. Monikanavaisuuden ja
asiakastyytyvaisyyden, seka liiketoiminnallisen menestyksen positiivinen korrelaatio on
osoitettu useissa eri tutkimuksissa (Sousa & Voss 2006, 356). Lisaksi tutkimukset osoittavat,
etta monikanavapalveluita hyodyntavat asiakkaat ovat nuorempia, korkeammin koulutettuja
seka suurituloisempia, kuin yhden kanavan palveluita kayttavat asiakkaat (Lariviére, Aksoy,
Cooil & Keiningham 2011, 59). Tama tieto on tarkea yrityksen palveluita ja lilketoimintaa

kehitettaessa.

Monikanavaisuus on kuitenkin palveluntarjoajan keino ohjata asiakas palveluntarjoajan
prosesseihin. Sita voidaan kuvata palveluntuottajan tyokalupakiksi palvelujen
tavoitettavuuteen. Asiakkaan kayttoarvonakokulmasta tarkasteltuna monikanavaisuus on
kuitenkin varsin vanhentunut ja epasopiva ajattelutapa, koska sen tavoitteena on ohjata
asiakas palveluntuottajan prosesseihin. Lisaksi pankkimaailmassa monikanavaisuus toimii
vahvasti kahdenkeskeisyyden periaatteella, johon asiakkaan ei ole mahdollista integroida
muita elamaansa vaikuttavia toimijoita tai prosesseja. Lahteenmaen (2014, 8) mukaan
palveluntarjoajan pitaisi monikanavaisuuden sijaan mahdollistaa asiakkaalle palvelualustoja,
jossa integroituvat yrityksen, asiakkaan ja muiden toimijoiden resurssit ja palvelut. Talloin
palvelukokonaisuudesta tulisi asiakkaan toimintoja tukeva kokonaisuus. Pankki tukisi talloin
asiakkaan arvonmuodostusprosessia hanen omassa elamassaan, eika pakottaisi asiakasta
eristaytymaan pankin kahdenkeskeiseen, ulkopuolisilta suljettuun palveluprosessiin.
(Lahteenmaki 2014, 8.)

2.10 Myos alan kasitteet muuttuvat
Monet termit ja kasitteet ovat palveluliiketoiminnan kirjallisuudessa vuosien saatossa

karsineet inflaation ja niiden merkitys on vanhentunut. Esimerkiksi sana ”markkinointi”

viittaa perinteisen terminologian mukaan asiakashallintaan eli sithen, miten yrityksen
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suhtautuvat asiakkaisiinsa palvelukilpailussa, vaikka sen juuret ovat asiakashankinnassa
(Gronroos 2009, 16). Vizardin (4.7.2014) mukaan termi ”"markkinointi” tulee ymmartaa
suhteiden johtamisena, asiakkaisiin kytkeytymisena ja ennen kaikkea kuluttajien
asettamisena kommunikoinnin ja viestinnan keskioon. Yritykset perustavatkin uusia tarkeita
johtajapesteja, kuten asiakasjohtaja vanhojen keskeisten johtotehtavatitteleiden tilalle.
Nakokulmana on asiakkaan ja palveluntuottajan valinen vuorovaikutusprosessi. Gronroos
(2009, 406) on havainnut saman ilmion jo paljon aiemmin ja toteaa, etta markkinointitehtavia
hoidetaan kaikkialla organisaatiossa. Painotus on kuitenkin siirtynyt asiakashankinnasta
asiakashallintaan ja asiakkaiden sailyttamiseen. Gronroos (2009, 16) ennustaa termin
”markkinointi” menettavan tulevaisuudessa merkitystaan ja hiipuvan jossakin vaiheessa

kaytosta kokonaan.

My0s Lahteenmaki (2014, 9) peraankuuluttaa kasitteiden tasmentamista. Sanat palvelu ja
palvelut kaipaavat hanen mukaansa tarkennusta ja uudistumista. Pankkipalveluissa palvelut
ovat tuotteenomaisia tarjoomia, joita pankin kanavissa ja prosesseissa kulutetaan. Termi
”palvelu” on kuitenkin laajempi kasite asiakkaan kayttoarvokontekstissa sisaltaen kaiken
tuotteista, palveluista ja palveluprosesseista, joita palveluntuottaja tarvitsee

integroituakseen asiakkaan arvontuotantoon. (Lahteenmaki 2014, 9.)

Nama esimerkit ovat mielestani todisteita siita, kuinka palveluliiketoiminnassa puhaltavat
muutoksen tuulet. Uusia merkityksia nousee, joihin vanhat laakkeet eivat enaa tehoa. Se,
mita aikaisemmin on tehty kilpailuedun saavuttamiseksi ei enaa nykypaivana riita.
Liiketoiminnan tehostaminen ja palveluntarjoajan sisaisten prosessien
uudelleenjarjesteleminen eivat ole tulevaisuuden menestystekijoita. Koko liiketoiminta on

seka ajateltava etta jarjesteltava uudelleen. Ja taman liiketoiminnan ydin on asiakas.

3 Tutkimuksen toteutus

Toteutetussa tyoelamalahtoisessa kehittamistyossa yhdistyvat tutkimusteoria, kokemus ja
ammattikaytannot. Yhdistaminen tapahtuu tavalla, joka edistaa ammatillisten

asiantuntijoiden ja heidan sidosryhmiensa kaytannon taitoa. (Vilkka 2005, 13.)

Tuulaniemen (2011, 126) palvelumuotoilun prosessiin tukeutuva kehittamistyo kesti kaikkiaan
puoli vuotta ja jakautui karkeasti kolmeen vaiheeseen rajaten prosessin toimeenpanoa
koskevat osat, eli tuotanto ja arviointi -osat kehittamistehtavan ulkopuolelle.

Kehittamistehtavan prosessi, tutkimusmenetelmat ja aikataulu on esitelty Kuviossa 9.
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DT

maalis - huhtikuu | touko - kesakuu | heina - elokuu | syyskuu

+ Teoriaan ja tausta- I * haastaftelut I + fulosten I + Tutkimuksen
materiaaliin +  kriittinen analysointi johtopaatokset
perehtyminen, tapahtuma +  palvelukertomus  +  Kehitellyn

+ futkimuksen *  picture cards * Innovointitydpaja prosessin esittely
valmistelu, +  palvelukertomus toimeksiantajalle

*  esitutkimus:
online etnografia

Kuvio 9: Kehittamistehtavan prosessi, menetelmat ja aikataulu (mukaillen Tuulaniemi 2011,
126)

Palveluliiketoiminnan kehittamisessa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmarrys perustuu
uusimman teoriatiedon valossa asiakkaa elaman ymmarrykseen. Tasta syysta myos
tutkimusmenetelmien tulee tukea tata teoriaa. Etnografiset, eli ihmisen elamaa kuvaavat
tutkimusmenetelmat soveltuvat siksi hyvin tahan tarkoitukseen. (Heinonen ym. 2010, 545.)
Tassa asiakastietoa keraavassa ja asiakasymmarrykseen tahtaavassa tutkimuksessa on
hyodynnetty seka perinteisia, soveltavia etta innovatiivisia tutkimusmenetelmia (Sleeswijk,

Visser, Stappers, van der Lugt, & Sanders 2005, 123).

3.1 Laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan asiakasta

Laadullinen tutkimus on palveluiden kehittamisessa huomattavasti maarallista tutkimusta
merkittavampaa, koska tutkimuksen tavoitteena on loytaa ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja
toiveista (Tuulaniemi 2011, 143). Hirsjaven ym. (2009, 161) mukaan kvalitatiivisen
tutkimuksen pyrkimyksena on pikemmin loytaa ja paljastaa tosiasioita, kuin todentaa

olemassa olevia hypoteeseja.

Laadullisessa tutkimuksessa tulkintaa tehdaan koko tutkimuksen ajan alusta loppuun asti
tulkintojen ollessa alussa kokonaisvaltaisia muuttuen tutkimuksen syventyessa
yksityiskohtaisemmiksi ja palaten lopuksi yhteenvedossa kokonaisvaltaisiin selvityksiin
(Hirsjarvi & Hurme 2011, 152). Hyva huomio on myos se, etta laadullinen tutkimusprosessi on
samalla tutkijan oppimisprosessi, jossa tutkijan tietoisuus kasvaa koko prosessin ajan
(Kiviniemi 2010, 76). Ihmisten itsensa kuvaamien kasitysten ja kokemusten avulla voidaan
tehda tulkintoja, eli ratkaista arvoituksia (Alasuutari 1994, 34). Naita arvoituksia

ratkaisemalla paastaan tekemaan malleja, ohjeita, toimintaperiaatteita ja kuvauksia
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tutkittavasta asiasta (Vilkka 2005, 98). Laadullisessa tutkimuksessa suositaan menetelmia,
joissa tutkittavien aani paasee esiin. Tyypillista on myos se, etta kohdejoukko valitaan
tarkoituksenmukaisesti satunnaisotoksen sijaan. Jokainen tapaus kasitellaan ainutlaatuisena
ja aineiston tulkinta on sen mukaista. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Edellla mainitut syyt tukevat
vahvasti asiakaslahtoisen liiketoimintalogiikan teoriaa, ja laadullinen tutkimusmenetelma on

siksi juuri oikea valinta asiakasnakokulman tutkimiseen.

3.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus keskittyy pankin uuden asuntolaina-asiakkaan palveluprosessin kehittamiseen
asiakaslahtoisemmaksi. Asiakkaan ollessa olennaisin osa palvelua on myos kehittamistehtavan
nakokulma asiakaspainotteinen. Palveluntarjoajan liiketoiminnallista nakokulmaa ei

kuitenkaan ole unohdettu (Tuulaniemi 2011, 103).

Palvelun odotuksia ja kokemuksia tutkittaessa olisi mielekkainta tehda seurantatutkimus,
jolloin saman asiakasjoukon palveluprosessia voisi seurata alusta loppuun. Tallaisen
seurantatutkimuksen teko olisi vienyt vuoden, ja resursseista johtuen ei tutkimusta voitu
suorittaa. Tasta syysta tutkimuksen asiakasjoukkoa valittiin edustamaan kahdenlaisia
asiakkaita:

1. Potentiaaliset, eli kilpailevan pankkiryhman asiakkaat, seka

2. nykyiset, alle vuoden sisalla pankkiin siirtyneet asuntolaina-asiakkaat.

3.3 Tapaustutkimus on tasmalaake

Tapaustutkimus ei ole puhtaasti menetelma, vaan pikemminkin tutkimusote, jonka
vahvuutena on tutkittavan organisaation kokonaisvaltainen ymmarrys (Koskinen, Alasuutari &
Peltonen 2005, 156; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 44). Palvelun osapuolten eli
asiakkaan, seka palvelutarjoajan syvan ymmarryksen saavuttaminen onkin kehittamistehtavan
onnistumisen kannalta keskeista. Silla varmistetaan palvelun asiakaslahtoisyys ja motivoitunut

palveluyhteiso.

Tapaustutkimus tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa ilmiosta sen todellisessa
tilanteessa ja toimintaymparistossa (Ojasalo ym. 2009, 52). Tutkimustyypille ominaista on
myos se, etta tietoa kerataan monipuolisesti ja monella tavalla (Metsamuuronen 2001, 17).
Tapaustutkimuksessa onkin triangulaation piirteita, koska siina kaytetaan useita menetelmia
tiedon keraamiseen. Menetelmatriangulaatiolla, eli ilmion tarkastelulla useita menetelmia
kayttamalla lisataan laadullisen tutkimuksen tulosten luotettavuutta (Ojasalo ym. 2009, 94).
Kananen (2013, 77) vertaa tapaustutkimuksen tekoa palapelin kasaamiseksi, jonka osia eri

tutkimusmenetelmat ovat. Tiedonkeruun ja aineiston hajanaisuus tekevat hanen mukaansa
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tutkimuksesta tapaustutkimuksen, mutta toisaalta eri lahteista saatavan tiedon
samankaltaisuus vahvistaa tutkimuksen tuloksia. Kananen (2013, 9) toteaa lisaksi, etta

tapaustutkimuksella ei pyrita tekemaan yleistyksia.

3.4 Palvelumuotoilulla kehitetaan palvelua

Palvelumuotoilu on poikkitieteellinen lahestymistapa, joka yhdistaa erilaisia
tutkimusmenetelmia ja tyokaluja eri tieteenaloilta. Miettinen (2014, 12-13) korostaa lisaksi,
etta muotoilu on palveluliiketoiminnan voimavara, kilpailukyvyn tuottaja, ja se auttaa
palveluntarjoajaa jopa rakennemuutokseen sopeutumisessa. Palvelumuotoilulle ei ole viela
vakiintunutta maaritelmaa, vaan ”palvelumuotoilu lahtee ihmimmillisen toiminnan,
tarpeiden, tunteiden ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta” (Miettinen, Raulo &

Ruuska 2010, 12). Palvelun kehittaminen on aina uuden luomista ja siksi ainutkertaista.

Palvelumuotoilun prosessi etenee loogisesti ja noudattaa luovan ongelmanratkaisun
periaatteita (Tuulaniemi 2011, 126). Sen tunnusomaisia piirteita ovat palvelukokonaisuuden
huomiointi, vuorovaikutteisuus, kayttajalahtoisyys, kehittaminen yhdessa asiakkaan kanssa,
seka palvelun sekvensointi viitaten palvelun nopeuteen, rytmiin ja oikea-aikaisuuteen
(Stickdorn & Schneider 2010, 29-42).

Tassa kehittamistehtavassa sovellettiin Tuulaniemen (2011, 126) palvelumuotoiluprosessia,
koska se etenee loogisena jatkumona, on selkeasti ja seikkaperaisesti ohjeistettu ja helposti
kommunikoitavissa. Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi ei ole kuitenkaan valmis sabluuna,
vaan sita tulee soveltaa omiin tarkoituksiin siina laajuudessa, jossa se resurssit ja tarve
huomioiden on tarpeellista (Tuulaniemi 2011, 126). Palvelumuotoilulle on tavallista, etta sen
loppukayttajat osallistuvat prosessiin sen eri vaiheissa (Tuulaniemi 2011, 142). Asiakkaat
ovatkin osallistuneet kehittamistehtavan kaikkiin kolmeen vaiheeseen, eli maarittelyyn,

tutkimukseen ja suunnitteluun (Kuvio 10).
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Ymmarrys palvelua tuottavasta organisaatiosta, sen tavoitteista, seka
palvelun nykytilasta
= Kehittamistehtavan tasmennys
Tilaajan tavoitteiden selvittaminen
Kirjallisuuskatsaus ja teoriatieto
Tutkimusmenetelmien valinta
- Madrittelyvaiheen menetelmat:
+  Online etnografia
(asiakkaiden julkaisut erl pankkien Faceook-sivuilla)

Yhiteisen ymmarryksen saaminen kehittidmiskohteesta, toimintaympaéristdsta,
resursseisia ja kayttajatarpeista
= Tutkimusvaiheen menetelmat: L ASAKASTHMARRTS
- haaslattelut 2 DEOINTI
kriittinen tapahtuma 3. KONSEPTOINTI
picture cards
palvelukertomus (guided storytelling, ensimmainen osa)

= Vaihtoehtoiset ideat ja asiakaslahtdisesti kehitetyn konseptin testaus
asiakkaiden kanssa
Kehittamisideoiden esittely toimeksiantajalle
= Suunnitteluvaiheen menetelmat:
innovointitydpaja
palvelukertomus (guided storytelling, toinen osa)

TUOTANTO

= Tuotanto ja arviointi jaivat taman tutkimuksen ulkopuolelle

ARVIOINTI

Kuvio 10: Kehittamistehtavan vaiheet palvelumuotoilun prosessissa (mukaillen Tuulaniemi
2011, 126)

Kuviossa 10 on esitelty kehitamistehtavan toteutuksen vaiheet: maarittely, tutkimus ja
suunnittelu. Kaksi viimeista prosessin osaa, eli tuotanto ja arviointi jaivat taman tyon

ulkopuolelle.

Maarittelyvaiheessa kehittamisongelmaa tasmennettiin yhdessa toimeksiantajan edustajan
kanssa ja perehdyttiin palveluyrityksen organisaatioon tavoitteena saada mahdollisimman
syvallinen ymmarrys organisaatiosta ja sen kehittamistehtavalle asettamista tavoitteista.
(Tuulaniemi 2011, 130). Tama vaihe sisalsi keskusteluja seka kehittamistyosta vastaavan
asiantuntijan etta uusasiakashankinnasta vastaavan yksikon johtajan ja esimiesten kanssa.
Koska kehittamistyolla pyrittiin kehittamaan prosessia asiakaslahtoisemmaksi, oli
lahtotilanteen kartoitus asiakaskayttaytymisesta tarpeen. Koska tutkimustietoa
asiakaskayttaytymisesta ei ollut toimeksiantajan kautta saatavilla, toteutin esitutkimuksen
sosiaalisessa mediassa. Kerasin tietoa siita, millaisissa asioissa asiakkaat eri pankkeja
lahestyvat niiden Facebook-sivujen kautta. Tutkimusvaihe on asiakasymmarryksen
kasvattamisen kannalta palvelumuotoiluprosessin kriittisin vaihe (Tuulaniemi 2011, 142).

Tassa prosessin vaiheessa kaytin useita eri tutkimusmenetelmia. Suunnitteluvaiheessa
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kaytettavissa oli jo asiakastiedon avulla syntynytta asiakastietoa, jonka avulla jatkoin

palveluprosessin kehittamista.

3.5 Kaytetyt menetelmat ja tutkimukseen osallistujat

Menetelmavalinnoissa olen pyrkinyt valitsemaan asiakaslahtoisyytta painottavia menetelmia
yrityslahtoisten sijaan. Heinonen ym. (2010, 532) toteavatkin esimerkiksi blueprint-
menetelman rajaavan nakokulman yrityslahtoiseksi, ja siksi se ei sovellu asiakaslahtdisen
tutkimuksen tutkimusmenetelmaksi. Perinteisten tutkimustapojen, kuten haastattelun tai
havainnoinnin heikkoutena on se, etta ne paljastavat vain asiakkaan nykyiset ja aikaisemmat
kokemukset, eli asiakasta pyydetaan analysoimaan dataa taannehtivasti (Helkkula & Pihlstrom
2010, 356). Siksi niita ei voida sellaisenaan soveltaa tulevaisuuden palveluiden kehittamiseen.
Mahdollisten tulevaisuuden kokemusten selvittamiseksi tulee tutkia asiakkaiden toiveita ja
ideoita (Sleeswijk ym. 2005, 122).

Koska tutkimuksen keskiossa on asiakas toiveineen ja tarpeineen on tarkeaa saada
mahdollisimman laaja, kattava ja syvallinen kuva asiakkaasta, eli saada aikaiseksi
asiakasymmarrysta. lhmiskeskeisen tutkimuksen menetelmat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan
(Hamalainen ja Vilkka 2011, Haningtonin 2003, 63-65 mukaan; Sleeswijk ym. 2005, 122).

1. Perinteiset menetelmat, joilla selvitetaan, mita asiakas sanoo,

2. mukaillut menetelmat, joissa sovelletaan tietoa siita, mita asiakas tekee,

3. innovatiiviset menetelmat, joiden tarkoituksena on luovien menetelmien avulla

kerata kayttajatietoa.

Olen soveltanut tata kolmijakoista menetelmallista lahestymistapaa tutkimuksessani. Kuviossa

11 on esitelty tutkimuksen menetelmat.
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Kuvio 11: Menetelmalliset lahestymistavat asiakasymmarrykseen (Sleeswijkin ym. 2005, 123

mukaan)

Ylla olevassa Kuviossa 11 olen hyodyntanyt Sleeswijkin ym. (2005, 123) menetelmallista

kolmen nakokulman lahestymistapaa ja valinnut niissa kaytettavat menetelmat itse.

Kuviosta 12 kay ilmi eri menetelmiin osallistuneet tutkimuskohderymat ja osallistujien
lukumaarat. Kaikki tutkimukseen osallistuneet, poislukien online etnografia -menetelman
osallistujat, on pyydetty tutkimukseen henkilokohtaisesti tai puhelimitse. Kaytannon
jarjestelyt ovat vaikuttaneet osallistujaryhmien kokoonpanoon. Haastatteluihin osallistuneet
ovat lisaksi osallistuneet my0ds seuraaviin menetelmiin: kriittinen tapahtuma, picture cards-

menetelma ja tarinankerronnan ensimmainen osa.
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MAARITTELYVAIHE TUTKIMUSVAIHE

Online etnografia Haastattelut, kriittinen
kaikki tarkastelujaksojen tapahtuma, Picture Cards,

aikana pankkien 5 nykyistd ja 5 potentiaalista
FB —sivuille julkaisseet aciakasta

TUTKIMUSVAIHE SUUNNITTELUWVAIHE

Innovointitydpaja,
Tarinankerronta (osa 2)

Tarinankerronta, (osa 1)
5 nykyistd ja 5 potentiaalista - . .
asiakasta, 3 asiakkuuspasllikkss 5 potentiaalista asiakasta, uusi

ryhma

Kuvio 12: Tutkimukseen osallistujat

Pankin nykyisten asiakkaiden nimet ja yhteystiedot sain pankin asiakkuuspaallikoilta. Ainoat
osallistujille asetetut kriteerit olivat, etta asiakas on tullut pankkiin vuoden sisalla ja etta
asiakas on ottanut pankista asuntolainan. Lisaksi rajasin alueen maantieteellisesti
kasittamaan vain paakaupunkiseudun, jotta haastattelut olisi helppo toteuttaa. Sain yhteensa
13 kriteerit tayttavan asiakkaan yhteystietoa ja tavoitin heista puhelimella 10. Naista 6

kanssa sovittiin tapaaminen Espoon Leppavaaran konttoriin ja 5 saapui paikalle.

Potentiaalisten asiakkaiden osalta osallistujat valikoituivat oman tuttavapiirini kautta.
Kriteereina oli se, etta on muun kuin toimeksiantajapankin asiakas, eli tayttaa potentiaalisen
asiakkaan kriteerin ja etta on asuntolainaa. Taman katsoin olevan merkki laajemmasta

asiakkudesta pankkiin.

Asiakkuuspaallikoista, eli asiakasrajapinnassa tyoskentelevista yhteyshenkiloista esitin
pyynnon yhteensa viidelle, joista kolmen kanssa saatiin aikataulut sopimaan. Naista kolmesta
asiakkuuspaallikosta kahdella oli pidempi kokemus tyosta (yli 1v) ja yksi oli vasta noin

kuukautta aiemmin aloittanut uudessa tehtavassaan.

Innovointityopajan osallistujat hankin niin ikaan omien kontaktieni kautta. Lahetin kutsun
hyvissa ajoin etukateen kuudelle, joista lopulta viisi osallistujaa paasi paikalle. Taman
ryhman osalta en asettanut muita vaatimuksia kuin sen, etta osallistuja ei ole

toimeksiantajapankin nykyinen asiakas.
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Online etnografia

Eras tehokas, mutta vahemman markkinointitutkimuksessa kaytetty menetelma asiakkaan
reaktioiden ja kayttaytymisen tutkimiseen on etnografia (Gronroos & Voima 2011, 22). Se on
erinomainen tapa asiakasymmarryksen lisaamiseen (Tuulaniemi 2011, 152). Online etnografia
on nopea tapa tavoittaa laajempi joukko ihmisia tavoitteena ihmisten ja asiayhteyden
ymmarrys (Curedale 2013, 213). Koska toimeksiantajan valmiita asiakastutkimuksia ei ollut
kaytettavissa, hyodynsin tata menetelmaa kasvattaakseni ymmarrysta pankkipalveluita
kayttavista asiakkaista. Esitutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa tietoa siita, minkalaisissa
asioissa asiakkaat lahestyvat pankkiaan sosiaalisessa mediassa. Tahan tarkoitukseen valitsin
Facebookin, koska se on kaikkien kolmen suurimman pankkiryhmittyman virallinen
palvelukanava. Tarkoitus oli selvittaa niita asioita, jotka ylittavat asiakkaan

julkaisukynnyksen.

Tiedot on keratty Op-Pohjolan, Nordea Suomen, seka Danske Bank Suomen Facebook -sivuilta
kahdelta 1,5 kuukauden jaksolta: Ensimmainen ajalta 1.3 - 15.4.2014 ja toinen ajalta 1.6-
15.7.2014. Kerasin tiedot kohdasta julkaisut, jonne ohjautuvat asiakkaiden kysymykset ja
palautteet. Pankit voivat poistaa asiattomaksi luokittelemiaan julkaisuja. Tallaisista
poistetuista, asiattomista julkaisuista ei ole tietoa, eivatka ne ole mukana tassa selvityksessa.
On myos mahdollista, etta osa keskusteluista on poistettu tietojen keraamisen jalkeen.
Kerasin ja jasensin kaikista asiakkaiden pankin Facebook-sivuilla julkaisemista palautteista ja
kommenteista ensimmaisen. Toimin passiivisena tiedon keraajana, enka osallistunut

keskusteluun.

Haastattelu tutkimusmenetelmdnd

Haastattelu on hyva tapa kerata tietoa asiakkaiden kokemuksista kysymalla sita suoraan heilta
itseltaan. Haastattelu on perinteinen laadullinen tutkimusmenetelma, joka soveltuu hyvin
kerattaessa tietoa asiakkaiden kokemasta laadusta (Vilkka 2005, 100). Vanhan sanonnan
mukaan hyva kysymys on jo puoli vastausta (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 15).
Haastattelujen kysymysten tarkkuus riippuu siita, millaista tietoa haetaan (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 53).

Tassa kehittamistehtavassa on kaytetty seka strukturoituja kysymyksia perustietojen
keraamiseen etta puolistrukuroituja kysymyksia, eli teemahaastattelua kehittamistyon
kannalta tarkeiden teemojen kasittelyyn (Vilkka 2005, 102). Puolistrukturoitujen
haastattelukysymysten teemat on laadittu yhdessa toimeksiantajan kanssa. Ne koskevat
monikanavapalveluiden toteuttamista, vuorovaikutuksen merkitysta asiakkaan

pankkiasioinnissa, tietoturva-asioita, tyytyvaisyytta pankkipalveluita kohtaan ja mita
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pankkipalveluilta odotetaan. Haastattelut on suoritettu toukokuun 2014 aikana ja vastaajien

suhde toimeksiantajapankkiin, lukumaarat ja aikataulu on esitelty Kuviossa 13.

5.5-9.5.2014

5 NYKYISTA ASIAKASTA

13.5-28.5.2014

5 POTENTIAALISTA ASIAKASTA

Kuvio 13: Haastattelujen toteutus

Haastattelut on nauhoitettu ja litteroitu yleiskielen menetelmalla, jossa teksti on muunnettu
kirjakielelle, eli murre ja puhekielen ilmaisut on poistettu tekstista (Kananen 2013, 100). Nain
siksi, koska mielenkiinto kohdistuu haastateltavien sanomaan, ei ilmaisutapaan. Nykyisten
asiakkaiden haastattelut suoritettiin viikon aikana samassa tilassa. Haastattelut sovittiin
etukateen puhelimitse. Yksikaan haastateltavista ei saanut tutkimuksesta etukateistietoa.
Ennen haastattelua haastateltavalle annettiin luettavaksi tutkimustiedote (liite 1), jossa
kerrottiin tutkimuksen tarkoitus, seka aineiston kaytto- ja havitystapa. Lisaksi

tutkimustiedotteessa mainitaan myos tutkimuksen toimeksiantaja.

Kriittinen tapahtuma

Kvalitatiivisista laadun mittausvalineista yleisin on kriittisten tapahtumien tutkiminen.
(Gronroos 2009, 120.) Kriittisen tapahtuman menetelma soveltuu hyvin palveluiden
kehittamiseen, koska se kuvaa asiakkaiden konkreettisia kokemuksia ja mahdollisia ongelmia

asiakkaan arvontuotannossa (Helkkula & Pihlstrom 2010, 356).

Kriittisen tapahtuman menetelmaa on kaytetty monenlaisissa palvelualan tutkimuksissa. Siina
pyydetaan haastateltavaa miettimaan sellaisia tilanteita, joissa palvelu on poikennut heidan
mielestaan tavanomaisesta joko myonteisesti tai kielteisesti. Haastateltavaa pyydettiin
kuvaamaan mahdollisimman seikkaperaisesti mita tapahtui ja miksi tapahtuma oli kriittinen.

(Gronroos 2009, 120.) Taman menetelman tavoitteena oli lisata ymmarrysta siita, millaiset
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asiat vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen, ja tuoda esiin mahdolliset ongelma-alueet

ja vahvuudet, joita asiakkaat ovat pankin palvelussa kokeeneet.

Picture cards

Taman menetelman tavoitteena oli saada osallistujat kertomaan elamastaan ja
kokemuksistaan kuvia ja tekstia sisaltavien korttien avulla (Curedale 2013, 221). Menetelma
on nopea ja asiakasta osallistava aktivoiden taman tekemaan valintoja ja kertomaan syita
valinnoilleen. Laadin kortit kayttaen pankin nykyisia palveluita paivittaisten pankkiasioiden
hoidosta, rahoituksesta, saastamisesta seka sijoittamisesta. Pyysin asiakasta asettamaan
erilaisia pankkitarpeita kuvaavia kortteja eri palvelukanaviin sen mukaan, miten he pankin
kanssa mieluiten asioisivat. Vaihtoehtona olivat:

1. Hoidan itsenaisesti (automaatti, verkkopankki, mobiili tai tablet)

2. Tuen tarve etana (puhelimitse, henkilokohtainen neuvonta verkkotapaamisessa)

3. Tuen tarve kasvotusten (kaynti konttorilla)

Annoin kaikille vastaajille palvelua osoittavat kortit yksitellen samassa jarestyksessa
ryhmiteltyna paivittaiseen pankkiasiointiin, rahoitukseen, saastamiseen ja sijoittamiseen,
seka palvelukanavien kayton opetteluun. Naiden lisaksi oli viela kohta ”Muu, mika?”; johon

vastaaja sai halutessaan lisata itselleen tarkeaksi kokemansa asian.

Menetelmalla pyrin selvittamaan ensinakin sita, kuinka tarkeaksi asiakkaat kokevat
henkilokohtaisen palvelun ja toiseksi sita, millaissa asioissa asiakkaat edelleen kaipaavat
apua. Samalla kiinnitin huomiota siihen, mita muita kommentteja koskien asiakkaan elamaa,
tarpeita ja toiveita nousi esiin eri aihealueita kasiteltaessa. Kuvassa 1 on esitelty

tutkimuksessa kaytetyt pelikortit. Kukin kortti kuvastaa yksittaista palvelutapahtumaa.
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APAHTUMIE
SEURANTA A

ASUNTO- TAI
REMONTTI-
LAINA

SIJOITUS- OSAKKEIDEN OSAKKEIDEN
NEUVONTA 0sTOo MYYNTI

MOBILEPAYN
KAYTON
OPETTELY

Kuva 1: Korttipelin pelikortit

Palvelukertomus ja tarinankerronta (guided storytelling)

Palvelukertomus on menetelma, jolla voidaan esitella uusi palvelukonsepti tai prosessi.
Keskeista on se, etta kertomuksen avulla palvelu saadaan elavoitettya, jotta asiakas voi kokea
palvelun, eli testikayttaa sen. (Stickdorn & Schneider 2010, 201.)

Palvelukertomus on lahinna suunnitteluvaiheen menetelma, koska siina voidaan testata
uuden, kehitetyn palvelupaketin toimivuutta ja kertomuksen systemaattinen ja vaiheittain
eteneva arviointi saa asiakkaan aktivoitumaan antamaan kehittavaa palautetta ”ihan kiva” -
toteamisen sijasta. Palvelukertomus on lisaksi hyva keino visualisoida, todentaa ja

konkretisoida kehiteltya prototyyppia. (Tuulaniemi 2011, 207.)

Koska uuden asiakkaan prosessi on ajallisesti pitka, ei sita voitu annetussa ajassa kaytannossa
testata. Siksi tarinankerronnallinen palvelukertomus soveltui hyvin tahan tarkoitukseen. Esitin
prosessin kalvojen avulla, jotka olin valmiiksi tulostetanut ja laminoinut. Yhteensa kalvoja oli
12 ja esittelin ne kaikille samassa jarjestyksessa ja pyysin elaytymaan asunnon ostajan
rooliin, jossa asiakas tulee keskustelemaan talousasioistaan tuntemattoman pankin ja taman

edustajan luokse ensimmaista kertaa.
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Tassa tapaamisessa hanelle esitellaan se, miten uuden kodin oston myota
1. hanen koko talous on suunniteltu ja mitoitettu vastaamaan uutta
elamantilannetta, seka miten han

2. osaa hallita itse omaa talouttaan tehokkaasti eri palvelukanavia kayttaen.

Kaytin menetelmaa kahteen otteeseen. Kehitin ensimmaisen version palveluprosessista itse
tukien sen olemassa olevaan pankin palveluprosessiin. Nain siksi, koska asiakkaan on
helpompaa antaa kehittamisehdotuksia olemassa olevasta, konkreettisesta prosessista.
Menetelman ensimmainen osa oli palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheen viimeinen
menetelma. Vastaajina oli 5 nykyista ja 5 potentiaalista asiakasta. Palvelumuotoilun
nakokulmasta on tarkeaa osallistaa myos asiakasrajapinnassa oleva henkilosto mukaan
kehittamisprosessiin (Tuulaniemi 2011, 116). Siksi esitin prosessin tutkimusvaiheessa myos
kolmelle asiakkuuspaallikolle ja pyysin heita kommentoimaan prosessin vahvuuksia ja

heikkouksia.

Toisen kerran kaytin menetelmaa viela suunnitteluvaiheen lopussa, jossa esittelin uudelle
ryhmalle paranneltua versiota, ja pyysin arvioimaan sen vahvuuksia ja heikkouksia. Samalla

pyysin osallistujia ehdottamaan prosessille asiakaslahtoista nimea.

Innovointitydpaja

Innovointityo on rankkaa ja vaatii siksi niin ruumiin kuin mielenkin ruokkimista. Tilan pitaa
siksi olla virikkeellinen, mutta kuitenkin ideoinnille rauhoitettu. Parhaan tuloksen saamiseksi
tulee tila, tauot, happihyppelyt ulkona seka tarjoilu miettia ideointityopajaan sopivaksi.

Fasilitointi on siis erittain tarkeassa roolissa. (Tuulaniemi 2011, 188.)

Menetelman avulla oli tarkoituksena tuottaa uudenlaista, asiakaslahtoista tietoa siita,
minkalaisia tulevaisuuden pankkipalvelut voisivat olla. TyOpajan otsikko olikin: ”uusien
luovien ajatuksien ilta”. Aikataulussa pysyminen edellytti koko tilaisuuden tarkkaa ja

yksityiskohtaista aikatauluttamista. Innovointityopajan aikataulu loytyy liitteesta 2.

Innovointityopaja toteutettiin suunnitteluvaiheen viimeisimpana menetelmana tiistaina
19.8.2014 kello 18-20 kotonani, jossa on paljon tilaa ryhman kokoontumiseen, seka hyvat
audiovisuaaliset esitysmahdollisuudet. Osallistujia oli yhteensa 5. Aikaa oli 2 tuntia ja aiheena
oli suunnitella millainen on tulevaisuuden pankki, jos asiakas saa sen itse suunnitella. Toimin
itse tilaisuuden fasilitoijana, seka myos toisen pienryhman vetajana. Lisaksi mukana oli yksi
toimeksiantajapankissa tyoskenteleva asiantuntija, joka auttoi fasilitoinnissa, seka veti toista

pienryhmaa.
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Kehittamistehvavakokonaisuus koostui kolmesta erillisesta menetelmasta, joiden tavoitteena
oli aktivoida osallistujat kehittamaan tulevaisuuden asiakaslahtoista pankkia. Osallistujien
ajattelua pyrittiin aktivoimaan siten, etta ensin ammennettiin omat ajatukset, sen jalkeen
tehtiin pienryhmatyo ja lopulta ideoitiin kaikki yhtena isona ryhmana. Kuviossa 14 on

havainnollistettu innovointityopajan prosessi ja menetelmat.

” e YKSIN brainwriting

¢ PIENRYHMASSA scenarios

v
 KAIKKI YHDESSA palvelukertomus

v

Kuvio 14: Innovointityopajan menetelmat

Ennen tehtavia kaytiin lapi tilaisuuden tarkoitus, esittelykierros ja rentoutusharjoitus, seka
illan tyotavat paljastamatta kuitenkaan menetelmien yksityiskohtia. Taman jalkeen jokainen
osallistuja ohjattiin ison, tyhjan paperin luo ja esiteltiin ensimmainen tehtava. Jokaisen tuli
kirjoittaa lapulle kolme asiaa, jotka nykyisessa pankkipalveluissa koetaan ongelmalliseksi tai
arsyttavaksi. Aikaa tahan annettiin 5 minuuttia. Taman jalkeen jokainen osallistuja kiersi
seuraavalle lapulle ja sai tehtavaksi ehdottaa ratkaisua edellisen kirjoittajan esille nostamiin
ongelmakohtiin. Tahankin oli aikaa 5 minuuttia ja nain toimittiin yhteensa 2 kierrosta.
Kaytetty menetelma oli brainwriting, mutta kasitteen kayttoa valtettiin.Sen sijaan kaytettiin
asiakaslahtoista termia, eli yksin ideointia. Tauon jalkeen oli vuorossa pienryhmatyo, jota
varten jakauduttiin kahteen ennalta maarattyyn pienryhmaan. Pienryhman tehtavana oli
mahdollisimman avoimesti ja nykyisia toimintamalleja rikkoen luoda uusi prosessi
kodinvaihtoon. Ryhmaa ohjeistettiin kokoamaan mieleisensa prosessi aikajarjestykseen: Mita
teet, miten teet, minne ja missa vaiheessa otat yhteytta. Nama keskustelut nauhoitettiin ja
litteroitiin myohemmin. Aikaa tahan tehtavaan oli 30 minuuttia. Tehtavan jalkeen oli jalleen

tauko.

Innovointityopajan viimeisena tehtavana esittelin uuden palveluprosessin palvelukertomuksen
avulla. Osallistujien tuli arvioida ensin yksin muistiinpanoja tehden prosessin heikkouksia ja
vahvuuksia ja lopuksi kaytiin yhteisesti viela keskustellen lapi esille nousseita ajatuksia.

Samalla osallistujia pyydettiin kehittamaan nimi talle prosessille.
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Lopuksi jokainen osallistuja taytti viela kyselylomakkeen, jossa osallistujalta kysyttiin hanen

perustietonsa ja sai viela lahtiessa pienen kiitoslahjan, jonka toimeksiantajapankki sponsoroi.

4  Tutkimustulokset, luokitteluperusteet ja tulosten analysointi

Kanasen (2013, 104) mukaan tutkimusaineisto voidaan luokitella teoriasta kasin,
aineistolahtoisesti tai molempia yhdistamalla. Olen kayttanyt tutkimustulosten analysoinnissa
molempia nakokulmia. Gronroosin (2009, 100) laatu-ulottuvuudet ovat tassa kehittamistyossa
keskeisessa asemassa, jotta voidaan todentaa palvelun koetun laadun teorian
paikkansapitavyys. Myos prosessin kehittamisen kannalta on olennaista tietaa, kumpaa
asiakkaat pitavat tarkeampana. Toisaalta aineiston luokittelu aineistolahtoisesti on myoskin
tarkeaa, koska aineistosta nousevat merkitykset ja niiden valiset yhteydet ovat arvokkaita
vihjeita siita, mita asiakkaat toivovat pankkipalveluilta. Seuraavaksi kaydaan lapi jokaisen

tutkimusaineiston analysointimenetelmat ja tulokset.

4.1  Online etnografia

Taman menetelman analysointi on ollut aineistolahtoista. Aineiston analysointiin hyddynsin
seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia menetelmia. Olen ensin silmaillyt, minkalaisia
julkaisuja asiakkaat ovat julkaisseet ja koonnut aineistossa yleisemmin esiintyneet aiheet
teemoiksi, jotka nakyvat Taulukossa 1. Ainoastaan asiakkaan ensimmaisen julkaisun sisaltd on
huomioitu ja analysoitu: Seuraavia jatkokysymyksia, pankin vastausta, tai muiden kayttajien
kommentointia ei ole huomioitu. Jos julkaisussa esiintyi seka kysymys etta palaute, on
molemmat viety taulukkoon ja vaikuttavat taten kokonaistulosten maaraan. Siksi tulosten
yhteislukumaara on suurempi kuin aloitettujen keskustelujen maara. Taulukossa 1 on

yhteenveto molempien tarkastelujaksojen tuloksista pankkiryhmittain.
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i T ottaa
Pankki- ) ) ) ilmoittaa
. aloitettuja antaa antaa osallistuu o kantaa
ryhma, . kysyy o o - toimimat- .
- . keskusteluja negatiivista positiivista kilpailuun mediassa
FB liittymis- - neuvoa tomuus- - -
B yhteensé palautetta palautetta yms Julkais-
paiva ongelmasta
tuun
Danske Bank
22.9.2011 80 6% 24% 3% 1% 3%
Nordea
35 40% 26% 0% 4% 11%
6.4.2011
Op Pechjola
24 38% 31% 0% 19% 8% 0%
17.2.2011
aloitettuja kysyy antaa antaa Lol i
Pankki- ; L Lo toimimat- ottaa kantaa
" keskusteluja | neuvea | negatiivista positiivista ) o
ryhma& . tomuus- mediassa julkaistuun
yhteensa palautetta palautetta
ongelmasta
Danske Bank 87 61% 13% 0% 22% 1%
Nordea 58 26% 44% 6% 8% 4%
Op Pohjola 15 44% 35% 4% 13% 0%

Taulukko 1: Esitutkimuksen eri tarkastelujaksojen yhteenvetotaulukot

Tulosten perusteella kavi ilmi, etta asiakkaiden pankkien FB-sivuilla julkaisemat keskustelut
liittyvat paaasiassa neuvon kysymiseen paivittaisista pankkiasioista, kuten laskujen
maksamisesta, korttien toimivuudesta, pankkitunnuksista ja verkkopankin kaytosta.
Pankkikonttorien harventuminen ja aukioloaikojen supistuminen mm. kassapalveluiden osalta
on varmasti osaltaan vaikuttanut tahan kehitykseen. Julkinen neuvon kysyminen johtuu myos
useissa tapauksista siita, etta muuta kautta (puhelimitse tai oman verkkopankin kautta)
jatetty viesti ei ole tuottanut tulosta, ainakaan asiakkaan edellyttamassa ajassa.
Tavoitettavuus ja viestinta ovatkin keskusteluissa yleisesti esiintyvia aiheita. Asiakkaat
olettavat asiansa tulevan hoidetuksi nopeasti ja tietamattomyyden aiheuttama turhautuminen
oli selkeasti havaittavissa. Sen sijaan keskustelu sijoittamisesta on olematonta, myos
rahoitusasiat ovat hyvin pienessa roolissa asiakkaiden julkaisuissa. Tama saattaa olla merkki
siita, etta asiakkaat mieltavat nama asiat henkilokohtaisemmiksi ja siksi kayvat tallaiset

keskustelut muita palvelukanavia pitkin.

Toimintahairiot tulisi saada kokonaan pois, etenkin kun asiakkaiden halutaan siirtyvan
itsenaisiksi monikanavapalveluiden kayttajiksi. Tuloksista paattelin, etta asiakkaiden
julkaisuaktiivisuus ja artyneisyys kasvavat, mikali pankin palvelut eivat toimi asiakkaan
edellyttamalla ja odottamalla tavalla. Taustalla saattoi olla seka teknisia hairioita, mutta
oletettavasti myos asiakkaan tietamattomyytta ja osaamattomuutta. Pankin olisikin hyva
lisata sosiaalisen median kautta tapahtuvaa tiedottamista silloin, kun se on yleista ja koskee
suurta osaa kayttajista. Se on tehokas, suora ja nopea tapa viestia esimerkiksi
hairiotiedotteita, yleisia turvallisuusuhkia ja toimimattomuusongelmia. Asiakkaiden

tietamattomyydesta ja osaamattomuudesta johtuvaa turhautumista voisi puolestaan vahentaa
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asiakkaita neuvomalla ja opastamalla heita paremmin siita, mita kautta heidan pankkiasiansa

tehokkaimmin tulevat hoidetuksi.

Rutiininomaisissa palveluissa tuen on oltava asiakkaalle helposti saatavilla. Paivittaiset
pankkipalvelut, kuten laskujen maksaminen, tiliotteiden loytaminen verkkopankista, taikka
kayttooikeuksien muuttaminen ovat prosesseja, jotka tekniikka mahdollistaa asiakkaan
itsensa hoidettavaksi. Jos asiakas kuitenkin epaonnistuu yksinkertaisessa asiassa on hata suuri
ja avun puuttuessa asiakas turhautuu ja pahoittaa helposti mielensa, etenkin jos han joutuu
mitattoman asian vuoksi uhraamaan kohtuuttomasti aikaansa. Tasta syysta pienetkin

palveluun vaikuttavat asiat tulisi varmistaa.

Sosiaalisen median roolia yhtena palvelukanavana tulisi markkinoida enemman, jotta
suurempi joukko asiakkaista loytaa kanavan. Nain siksi, koska suurella osalla asiakkaista
alypuhelin kulkee jatkuvasti mukana ja kiireelliset yleisesti informoitavat asiat tavoittavat
kohteensa nopeasti. Sosiaalinen media on lisaksi pankille hyva tapa vastata asiakkaiden
antamaan kritiikkiin, kun keskustelu kaydaan avoimesti. Asiakkailta oli tullut tallaisesta
toiminnasta myos positiivista palautetta, etenkin jos asiakkaan arsyyntyminen on johtunut

tietamattomyydesta ja hanta on pystytty nopeasti auttamaan.

Imago on tarkea osa asiakkaan palvelukokemaa, ja se vaikuttaa seka palvelun odotuksiin etta
kokemukseen (Gronroos 2009, 102). Sosiaalisen median ottaessa yha korostuneemmin
paikkaansa markkinoinnissa on imagoa pyrittava suojelemaan kaikin mahdollisin keinoin. Siksi
palveluketjun toimivuuteen on kiinnitettava erityista huomiota. Yksittaiset negatiiviset
palautteet ja toimintahairiot saavat kuitenkin tarpeettoman suuren huomion, ja siksi
ennakoivat toimet niiden valttamiseksi ovat tarpeen. Toimimattomuusongelmasta voisi
ilmoittaa asiakkaille myos tekstiviestilla, talloin asiakkaiden turhautuminen hairioita kohtaan
vahentyisi, samoin kavisi todennakoisesti myos sosiaalisessa mediassa kaytaville

turhautumisen savyttamille keskusteluille.

4.2 Haastattelut

Perustiedot on keratty taulukon muotoon seka vuoden sisalla asiakkaaksi tulleista vastaajista
etta verrokkiryhmasta, joka koostui toisten pankkien asiakkaista. Tata ryhmaa nimitetaan
tassa tutkimuksessa nimella potentiaaliset asiakkaat. Taulukoin strukturoitujen kysymysten
vastaukset pitaen erillaan nykyiset ja potentiaaliset asiakkaat, jotta mahdolliset
eroavaisuudet vastaajaryhmien valilla nousevat esiin. Eri monikanavapalveluita koskevan
kysymyksen vastaukset luokittelin viela kanavittain, jotta nahtaisiin mita kanavia vastaajat

ovat kokeilleet vahintaan yhden kerran.
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Nykyisten asiakkaiden osalta voidaan strukturoitujen kysymysten tuloksista todeta, etta
ikajakauma on suuri, vastanneista loytyy seka naisia etta miehia. Koulutustaso on vahintaan
ammattikorkeakoulun suorittanut, yli puolet vastaajista on suorittanut korkeamman asteen
korkeakoulututkinnon. Lisaksi yhta vastaajaa lukuunottamatta kaikki pitavat itseaan osaavana

tietotekniikan kayttajana.

Kokeillut Kuinka —
[
Nykyiset asiakkaat, tulleet asiakkaaksi vahintdan kerran L monta _
e . e Kaytdn mieluiten _ _ tekniset
T Em =SB eri monikanava- palveluaon taidot
C
palveluita kEytassd =
cEEEas 3/5 Mobiilia 7/8 Perustaso
mies 51-60v, AMEK
AsiakasB ) . 3/6 Moahiilia 5/8 Osaava
mies, 31-40v, ylempi korkeakoulututkinto kayttaja
sEEEsL ) ) 2/6 Verkkopankkia 5/8 Lt
nainen 21-30v, ylempi korkeakoulututkinto kayttaja
AsiakasD . Osaava
/6 Verkkopankkia 5/8
nainen 51-60, alempi korkeakoulututkinto / = / kayttaja
AsiakasE ) . 1/6 verkkopankkia 5/8 Osaava
mies 41-50, ylempi korkeakoulututkinto kayttaja
Pankkitili Muuta lainaa

Verkkopankki Tabletpankki Pankkikortti Luottokortteja
Mobiilipankki  Verkkotapaaminen Sagstamistili Kulutusluctioja
MohilePay Pankin FB sivut ssuntolaing Sijoituksia

Taulukko 2: Nykyiset, vuoden sisalla asiakkaaksi tulleet vastaajat, yhteenveto perustiedoista

Potentiaalisten asiakkaiden joukko koostui kolmen muun pankkiryhmittyman asiakkaista.
Ilkajakaumaltaan tama joukko on selkeasti homogeenisempi, eli kaikki vastaajat ovat ialtaan
31-50 -vuotiaita joukossa seka naisia etta miehia. Kaikilla osallistuneilla oli
korkeakoulututkinto. Tama oli tietoinen valinta koska koen, etta korkeakoulututkinnon

omaavat ovat valveutuneempia palveluiden kayton ja kehittamisen suhteen.

Tallakin ryhmalla on monipuolinen ja kattava palveluvalikoima kaytossaan. Ryhma arvioi
tietoteknisten taitojensa olevan yhta vastaajaa lukuunottamatta erinomaisella tasolla.
Monikanavapalveluita koskeva kysymys on samassa muodossa, kuin toimeksiantajapankilla.
Verkkotapaaminen ei kuitenkaan viela ole kaytossa muissa pankeissa, joten siksi taman

ryhman osalta kysymykseen ei ole voitu saada myonteista vastausta.
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Kuinka
Potentiaaliset Nykyinen | Kokeillut vahintaan Kevtan r:;:tf‘ Tieto-
C
asiakkaat v : kerran eri monikanava- e ~ _ﬁ tekniset
pankki _ o mieluiten palvelua on w
palveluita e taidot
kaytbssd
Pot. aciakasz A
nainen 31-40, ylempi Tapiola 1/6 Verkkopankkia B/8 Perustaidot
korkeakoulututkinto
Pot. asiakasB Osaava
Akti 3/6 Werkk kki 7/8
nainen 31-40, AME = / Az 1 / kayttEja
Pot. asiakasC s
nainen 41-50, ylempi oP 3/6 Tablettia 5/8 ——
korkeakoulututkinto I
Pot. asiakasD T
mies 41-50, ylempi oP 2/6 Verkkopankkia 5/8 P—
korkeakoulututkinto aytaja
Pot. asiakasE e
nainen 31-40, ylempi oP 2/6 Verkkopankkia 4/8 KEvEES TS
korkeakoulututkinto vitaja
Verkkopankki Tabletpankki Pankkitili Muuta lainaa
Mobiilipankki Verkkotapaaminen Pankkikortti Lucttokortteja
MohbilePay Pankin FB-sivut Saastamistili Kulutusluottoja
Asuntolaina Sijoituksia

Taulukko 3: Potentiaaliset asiakkaat, yhteenveto perustiedoista
Kaikki vastaajat ovat kayttaneet ainakin kerran verkkopankkia asiointikanavana. Kuitenkin

alle puolet molemmista ryhmista oli kokeillut mobiilipankkia. Verkkotapaaminen ja pankin

Facebook-sivujen kaytto olivat yhta lukuunottamatta asiakkaille taysin tuntemattomia.

[\

Verkko-

Nykyiset asiakkaat, tulleet Ollut
asiakkaaksi vuoden sisdlla asiakkaana

pankki

Asiakas A,

< 1 X
mies 51-60v, AMK v
Asiakas B
mies 31-40v, kv X X
ylempi korkeakoulututkirto
Asiakas C
nainen 21-30v, v X
ylempi korkeakoulututkinto
Asiakas D
nainen 51-60, v X
alempi korkeakoulututkinto
Asiakas E
mies 41-50, kv X

ylempi korkeakoulututkinto

Pay tapaaminen
X X

Face-
book

Taulukko 4: Eri palvelukanavien kaytto vahintaan kerran palvelukanavittain, nykyiset

asiakkaat
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Potentiaaliset asiakkaat

Pot asiakas A
nainen 31-40, ylempi Tapiola
korkeakoulututkinto

Pot. asiakas B

nainen 31-40, AMEK

Pot. asiakas C
nainen 41-50, ylempi oP X X X
korkeakoulututkinto

: Tablet Mobile- Verkko- Face-
Pay tapaaminen | book

Aktia X X X

Pot. asiakas D
mies 41-50, ylempi oP X X
korkeakoulututkinto

Pot. asiakas E
nainen 31-40, ylempi opP X X
korkeakoulututkinto

Taulukko 5: Eri palvelukanavien kaytto vahintaan kerran palvelukanavittain, potentiaaliset

asiakkaat

Oli myos selkeasti havaittavissa, etta asiakkaat eivat olleet saaneet opastusta naiden itselle
tuntemattomien palvelukanavien opetteluun, vaan opettelu oli jatetty asiakkaan itsensa
vastuulle. Etenkin pankkiin tulevien uusien asiakkaiden kohdalla on erityisen tarkeaa, etta
kaikki palvelukanavat esitellaan asiakkaalle ja tarkeimmat asiakkaan arkisiin
pankkipalveluihin tarvitsemat kanavat otetaan kayttoon pankin asiantuntijan opastuksella.
Muussa tapauksessa riskina on se, etta asiakas ei koskaan loyda talousasioidensa hoitoa
helpottavien ja nopeuttavien palvelukanavien aarelle:

”Jos pankki kysyy asiakkaalta: onko tdmd sinulle hyddyllinen vai ei, ilman ettd asiakas on

edes ottanut kdyttdon, niin miten asiakas voi siithen vastata?” (Nykyinen asiakas E)

Taulukoista 4 ja 5 voi todeta, etta pankin eri palvelukanavista asiakkaat ovat parhaimmillaan
kokeilleet vahintaan kerran vain puolta kaikista kanavista, vaikka kaikilla vastaajilla on laaja
valikoima pankin palveluista kaytossaan. Huomionarvoista on myos se, etta vain kaksi viidesta
vastaajasta on kokeillut vain kahta kuudesta eri palvelukanavasta. Tulosten perusteella voisi
olla aiheellista tehda asiasta kvantitatiivinen tutkimus, jotta nyt esille noussut asia voitaisiin

luotettavasti todentaa.

Puolistrukturoidut kysymykset

Puolistrukturoidut kysymykset on analysoitu siten, etta litteroinnin jalkeen kaikki vastaukset

on taulukoitu jakaen eri vastaajien vastaukset erillisiin sarakkeisiin. Vastaukset on analysoitu
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osittain aineistolahtoisesti ja osittain teorialahtoisesti kayttaen varikoodausta esille nousevien

teemojen ja muiden huomioiden merkitsemiseksi.

Kysymys 1: Kuvaile pankin palveluiden nykytilaa

Taulukkoon 6 on tiivistaen koottu haastateltavien vastauksia ensimmaisen kysymyksen osalta.
Yleisesti ottaen kaikki ovat olleet palveluiden nykytilaan tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia.
Palvelut vastaavat siis ainakin suurelta osin asiakkaiden kasitysta palveluiden laadusta. Lisaksi
nykyisten asiakkaiden vastauksista nousevat esille myos palvelun saannin helppous,
tavoitettavuus seka sahkoisten palveluiden toimivuus. Potentiaalisten asiakkaiden ryhmasta
puolestaan mainitaan henkilokemiat seka yleinen palvelutaso, itsenaisyyden ja
itsepalveluiden tarkeys. Molempien ryhmien vastaukset viittaavat selkeasti palvelun
toiminnallisen laadun korostumiseen. Vastaajat kokevat siis tarkeaksi sen, miten palvelu
heille tuotetaan. Potentiaalisten asiakkaiden ja nykyisten asiakkaiden vastaukset eivat

juurikaan poikkea toisistaan.

1. Kuvaile pankin palveluiden nykytilaa
Nykyisetasiakkaat
Itsepalvelu on lisddntynyt, joka on jarkevas, samalla henk koht palveluiden saantivaikeutunut
Kokonaispalvelu ontehokasta, henk koht palvelun saantihelppoa, nopeampaa kuin kilpailijalla
Tyytyvainen
Henk koht palveluiden saanti helppoa, tavoitettavuus hyva, sdhkaiset palveluttoimivat hyvin
Toimii hyvin ja vastaa tarpeita
Potentiaaliset asiakkaat
Melko tyytyvdinen, tavoitettavuus voisiolla parempi
Henkilokemiat tarkeitd, samoin palvelutaso. Talld hetkelld erittdin tyytyviinen
Itsendisyys ja itsepalvelut tarkeits, tyytyvainen nykytilaan
Tyytyvainen
Tyytyvdinen, vastaa odotuksia.

mom e >

mom el e

Taulukko 6: Vastaukset tiivistettyna keskeiseen sanomaan

Kysymys 2: Mitd odotat pankkipalveluilta?

Taulukosta 7 kayvat ilmi asiakkaiden odotukset palvelua kohtaan. Vastaukset on analysoitu
siten, etta taulukoinnin jalkeen niista on varikoodein eroteltu eri teemoja ja teemat on sitten
ryhmitelty taulukkoon. Useampi vastaaja nimesi nopeuden, kayttajalahtoisyyden ja
toimintavarmuuden olevan niita tekijoita, joita he pankkipalveluilta odottavat saavansa.
Molempien ryhmien vastaukset ovat saman suuntaisia, eli samojen asioiden koetaan olevan

tarkeita.
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2. Mitd odotat pankkipaleluilta?
n iset kayttaja- .. tavoitet- hyva asian- ksilon .
=:k'v' t nopeus | helppous IE:}Eis:r\rs toimintavarmuus tavuus pa;uelu tuntijuus huvomiointi hinta
A
B X X
C X X X X
D X X X X
E X X X
otentiaaliset kayttdja- . tavoitet- hyvd asian- ksilon .
. asiakkaat nopeus | helppous Iimis:r\rs toimintavarmuus tavuus pa::flu tuntijuus huvomiointi hinta
A X X
B X X
C X X X
D X X X
E X X

Taulukko 7: haastatteluvastaukset teemoittain

Kaikki nimetyt vastaukset poislukien hinta viittaavat toiminnalliseen laatuun. Asiakkaat siis
kokevat, etta silla, miten palvelu heille toimitetaan on merkityksellisempaa kuin se, mita
toimitetaan. Tosin, taman asian kohdalla voi patea Zeithamlin ym. (2006, 83-86) palvelun
laatuodostusten hygieniatason saanto. Tavoitettavuuden ja hyvan palvelun -teeman ovat
nostaneet esiin vain nykyiset asiakkaat. Tama voi selittya silla, etta nykyisten asiakkaiden
palveluodotuksia on onnistuttu hallitsemaan (Ojasalo & Ojasalo 2008, 261). Asiakkaan kanssa
on kayty lapi tuleva prosessi ja hanella on selkea kuva siita, mita asioita tullaan ja mita ei
tulla kasittelemaan. Mahdollisten eparealististen odotusten osalta asiakkaan odotukset on
ehka saatettu realistiselle tasolle. Nain asiakkaan laatuodotukset ovat jo ennen koettua

prosessia kasitelty ja taten asiakas on ollut palveluun tyytyvainen.
Kysymys 3: Millaisissa pankin palveluissa koet tarvitsevasti apua tai tukea?
Taman kysymyksen vastaukset on analysoitu aineistolahtoisesti, koska niista on selkeasti

noussut esiin kaksi eri teemaa: Paatoksenteko, seka valineiden ja ohjelmien kaytto.

Taulukossa 8 on vastaajien vastaukset teemoittain.
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3. Miillaisissa pankkipalveluissa koet tarvitsevasi apua tai tukea?
I vilineiden ja
paatdksenteko ohjelmien kayttd
Nykyiset asiakkaat
A X
B X
C X
D X
E X
Potentiaaliset asiakkaat
A X X
B X
C X
D X
E X

Taulukko 8: Millaisissa pankkipalveluissa koet tarvitsevasi apua tai tukea

Suurin osa vastaajista kokee tarvitsevansa apua paatoksenteossa. Vastauksista nousee esille
tarve tukeen monimutkaisempien asiakokonaisuuksien ymmartamisen ja sisaistamisen osalta:
”?...etta joku selittaa mihin nimeni laitan..”
”... jossain vaiheessa tas tulee jotain tarvetta, sijotusasiat ajankohtaseks ni se
on sit ehdottomasti sit se missa ma tarviin apua.”
” Pankissa esimerkiksi kun on erilaisia korkoja, niin sielta tulisi suositus, ettei
mun tarvii itse etukateen nahda siihen vaivaa ja etsia tietoa. Mielestani se on
juuri sita palvelua, etta joku nopeasti ja tehokkaasti ja ymmarrettavasti kertoo
etta tallainen taa maailma on tassa.”
” Esimerkiksi laina-asioista neuvotellessa. Kylla se pankin ihminen parhaiten

tietaa.”

Vastauksista korostuu erityisesti se, etta asiakkaat kaipaavat pankilta asiantuntijan roolia.
Valineiden ja ohjelmien kaytossa ei vastaajat sen sijaan kokeneet tarvitsevansa apua, vaan

itsenaisen tekemisen merkitys tuli vahvasti esiin.
Kysymys 4: Onko vuorovaikutuksen muodolla merkitystd?
Vastaukset on taulukoinnin jalkeen jaettu ”on merkitysta” ja ” ei ole merkitysta” luokkiin ja

taman jalkeen jatkettu viela luokittelemalla vastaukset vuorovaikutustapoihin: kasvokkain,

puhelimitse tai etana (sahkoposti). Vastaukset on koottu Taulukkoon 9.
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4. Onko vuorovaikutuksen muodolla merkitystd?
on merkitystd | ei ole merkitystd tapa

Mykyiset asiakkaat
A X kasvokkain
B X kasvokkain
C X etdnd
D X etdnd
E X

Potentiaaliset asiakkaat
A X itsendisesti
B X etdnd
C X kasvokkain
D X kasvokkain
E X

Taulukko 9: Vuorovaikutuksen merkitys pankkipalveluissa

Vuorovaikutteisuudella nayttaisi olevan pankkiasioinnissa vastaajille merkitysta. Sen sijaan
vuorovaikutuksen muodon suhteen vastauksissa nousi selkeasti kaksi eri lahtokohdista
kumpuavaa nakokulmaa, eli teemaa: asiantuntijuus ja ajansaasto. Toiset haluavat
vaativammissa pankkiasioissa, kuten sijoitus- ja laina-asioissa kasvokkain tapahtuvaa
neuvontaa:
”Jos on uusia ja avoimempia asioita, jotka pitaa keskustella niin kylla silloin
tykkaan etta kasvokkain istutaan. Silloin asiantuntijuus on paremmin lasna.
Ihmisesta nakyy miten toinen reagoi, eli jos toinen vaikka hammentyy, niin
pystyy heti reagoimaan.”
”Mulle on kuitenkin luontevampaa olla face-to-face kuin verkkotapaamisessa.

Etenkin kun asia on monimutkainen.”

Toiset puolestaan korostivat asioinnin helppoutta ja etana tapahtuvan vuorovaikutuksen ja
ajansaaston tarkeytta.
”Mua itse asiassa arsyttaa sellaiset tilanteet, etta asioita ei saa hoidettua
ilman, etta menee paikan paalle. Et siihen jos haluatte jotain kehittaa, niin
mita vain voi allekirjoittaa niin se sahkoiseksi. Virka-aikaan pankkiin

paaseminen on aika haastavaa.”
Kysymys 5: Onko jokin sellainen asia arkesi taloudessa, jota pankki voisi parantaa?
Vastausten taulukoinnin jalkeen vastaukset on luokiteltu ”on ideoita” ja "ei ole ideoita” -

luokkiin. Koska ideat ovat sellaisenaan palveluntarjoajalle arvokkaita, ei niita ole lahdetty

pidemmalle luokittelemaan, vaan esitetaan Taulukossa 10 tiivistettyna.
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5. Onko jokin sellainen asiaarkesi taloudessa, jota pankki voisi parantaa?
| ei ideoita | on ideoita
Nykyiset asiakkaat
A X
B X
C X
D X
E X
Potentiaaliset asiakkaat
A + "pankkipersonal trainer”, joka neuvoo raha-asioiden hallinnassa
B + pankillaon asiakkaistaan paljon erilaistataloustietoa. Pankki voisi luckitellaja
analysoida ndit3 tietoja ja jakaa niitd asiakkailleen takaisin.
C * valuutanvaihto sujuvaksi, ilman pankkikdyntid
D + aktiivinen asiakkuudenhoito asiakkaan parhaaksi
+ eri asiakkuustasot, ldhtGkohtana neuvonnan maari ja laatu
E + Ei haluta kokonaispalvelua, vaan itse valita mit3 kdytt33. Siksi esimvakuutukset ja
pankkipalvelut tulee mielellddn olla erillddn
+ sg,ettd pankki soittelee jatarjoaa esimsijoituspalveluitaan on ajanhukkaa

Taulukko 10: Ideoita, joilla pankki voisi asiakkaansa arjen taloutta parantaa

Vastaajista pankin nykyiset asiakkaat eivat osanneet nimeta arkensa taloudessa sellaisia
asioita, joita pankki voisi parantaa. Tama saattaa olla merkki siita, etta hiljattainen

pankinvaihto on vastaajien kokeman mukaan tyydyttanyt kaikki heidan pankkitarpeensa.

Sen sijaan potentiaalisen asiakasryhman vastaajat loysivat sellaisia asioita, joissa pankki voisi
heidan arkeaan helpottaa. Kysymyksella toivottiin uusia hyvia asiakasnakokulmasta kumpuavia
ideoita palveluiden kehittamiseen. Saadut kehittamisehdotukset olivatkin hyvin monipuolisia.

Tarpeet vaihtelivat paivittaisasioista aina laajempiin kokonaisuuksiin.

Potentiaalinen asiakas D nimesi, etta asiakkuustasot tulisi maaritella asiakastarpeiden ja
neuvonnan tarpeen pohjalta. Hanen kasityksensa mukaan asiakastasot perustuvat nykyisin
pankkipalveluiden kayton laajuuteen, eika niissa huomioida lainkaan asiakkaiden pankilta
tarvitsemaa tukea ja neuvontaa. Hanen mukaansa tasot voisivat maaraytya asiakasryhmittain,
joita voisivat olla senioriasiakkaat, nuorisoasiakkaat ja perheet. Saman ryhman asiakkailla on
yhtenevaisia tarpeita, jolloin asiakaslahtoisten ryhmien hallinta, neuvonta, markkinointi ja

opastuskin voisivat olla tehokkaampaa ja tasmallisempaa.

Potentiaaliselta asiakkaalta B on tullut hyva ehdotus: pankin asiakkailtaan keraaman
taloustiedon jakaminen takaisin asiakkaidensa kayttoon. Esimerkiksi, kun asiakas ilmoittaa
perustietonsa pankille (lasten lukumaara, talon lammitysmuoto, sahkonkulutus, veden kulutus
jne) keraa pankki nama tiedot ja jakaa ne takaisin asiakkailleen ilmoittamalla, kuinka suuren
summan pankin asiakkaat keskimaarin maksavat sahkostaan, ruoastaan, vaatteistaan,
harrastuksistaan, autoilusta, vakuutuksista jne. Sanotaan, etta tieto on valtaa ja pankilla on
sita paljon. Sen kierratys ja uusiokaytto palvelisi asiakkaan tiedontarvetta

kulutuskayttaytymisestaan. Tama kehitysehdotus on juuri sita, mihin asiakaskeskeinen ja
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asiakkaan arvonmuodostusta tukeva liiketoimintalogiikka tahtaa. Siina asiakkaan arvokokema

nahdaan vaihdanta-arvon sijaan laajempana kokonaisuutena.

Kysymys 6: Mitd tietoturva-asiat ja pankkitoiminta tuovat mieleesi?

Vastaukset analysoitiin taulukoinnin jalkeen aineistolahtoisesti: Vastauksista nousi esille
selkeasti erilaisia teemoja: korttien tunnuslukujen kalastelu ja verkkoasioinnin uhat. Naiden
lisaksi vastauksista voitiin todeta myos se, etta asiakkaat luottavat siihen, etta pankki hoitaa

nama asiat asiakkaidensa puolesta. Vastaukset on koottu Taulukkoon 11.

6. Mita tietoturva-asiat ja pankkitoiminta tuovat mieleesi?
Nykyiset asiakkaat

A *  maksuliikenteen turvallisuus
B o tarkedasia,
* verkkopankin jalnternetin turvallisuus
C *  pankkitunnusten kalastelu ja haittaohjelmat
D e verkkopankinturvallisuus
¢ pankilla onvastuu asiakkaan verkkoasioinnista ja asiakas pystyy luottamaan
tahan
*  pankkitunnusten luotettavuus
E * pankkihoitaa tietoturvauhat, eikd asiakkaan tarvitse niistd murehtia
Potentiaaliset asiakkaat
A ¢ huolellisuutta, ikdvid mutta tirkeitd asioita
B * pankkihoitaa tietoturvauhat, eiki asiakkaan tarvitse niistd murehtia
+ ennakointi, esim soitto poikkeavasta kortin kaytosts pankin puolelta on hyva
asia
C + varuillaan pitd3 olla jatkuvasti, todellinen uhka on jatkuvastildsna
D * pankkihoitaa tietoturvauhat, eika asiakkaan tarvitse niistd murehtia

*  pankkitunnukset

*  asiakasta pitaa kouluttaa kayttdmaan tunnuksia

o tietoturvauhat yleisesti

E & Pankkihoitaa tietoturvauhat, eika asiakkaan tarvitse niistd murehtia
* Asiakkaan oltava kuitenkin varovainen netissa

Taulukko 11: Tietoturva-asiat ja pankkiasiointi -vastausten yhteenveto

Vastauksista kay selkeasti ilmi, etta tietoturva-asiat ovat vastaajien mielesta tarkeita.
Tietoturvauhkien ollessa varsin yleisia ovat kaikki haastatellut ainakin jollakin tavalla olleet
asian kanssa tekemisissa ja ne askarruttavat heita. Tietoturva on kuitenkin kasitteena laaja,
ja sen alle mahtuu myos pankkipalveluissa useita asioita. Naista vastaajat nostivat esiin
maksuliikenteen ja korttimaksamiseen liityvat uhat ja verkkopankkin seka salasanojen
kalastukseen liittyvat uhat. Vastaajat kokivat kuitenkin, etta suomalaisten pankkien
asiakkaana heidan varallisuutensa on turvassa, ja etta tietoturvasta huolehtiminen kuuluu

ensisijaisesti pankin vastuulle.
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Kysymys 7: Miten pankki voisi palvella tietoturvaan liittyvissd asioissa Sinua parhaiten?

Taulukoinnin jalkeen vastaukset on analysoitu aineistolahtoisesti. Yksi asia nousi erittain

vahvasti vastauksista esiin, tiedottaminen. Vastaukset on tiivistettyna Taulukkoon 12.

7. Miten pankki voisi palvellatietoturvaan liittyvissé asioissa Sinua parhaiten?
Nykyiset asiakkaat

A * tiedottaminen uhkista, nykyisellddn eiole ongelmaa naista
B e tarvittavista ohjelmapaivityksistd voisi ohjeistaa paremmin, mieluiten yhden napin painamisprosessi, elikdytén
helppoutta, kuittaus myds kun asia on kunnossa
C ® uhista tiedottaminen
D * toistuvatiedottaminen, etenkin riskirghmille, kuten vanhukset
E * tiedotteetjavaroitukset, perusjarjestelméat kunnossa
Potentiaaliset asiakkaat
A * oma varovaisuus, uutiskirjeits eijaksa lukea
B ®  pankkivahtii, ettei kortilla tapahdu mitian erikoista,
e korttilimiittien nostaminen ja laskeminen mahdollisimman sujuvaksi
C * tiedottamisen lis3dminen, enempiparempi
D * tehdaasiakkaan eldmamahdollisimman helpoksi
* tiedottaminen
E s tekemilld jarjestelmatidiootinvarmaoiksi,

® uhista tiedottamalla

Taulukko 12: Pankkipalvelut ja tietoturva

Tietoturvaa koskevien parannusten osalta asiakkailla oli erittain yhtenainen toive:
tiedottamista pitaisi lisata. Tiedottamisen tarkeys nousee selkeasti esiin. Asiakkaat arvostavat
informointia, toistoa ja jatkuvaa varoittamista. Lisaksi yksi vastaajista nosti esiin uusien
ohjelmistopaivitysten yksinkertaistamisen. Hanen toiveensa oli yksinkertainen: ”yhden
napinpainalluksen paahan.” Gronroosin (2009, 103) kahdesta laatu-ulottuvuudesta

toiminnallinen laatu nousi naissakin vastauksissa vahvasti esiin.

4.3  Kriitinen tapahtuma

Kriittisen tapahtuman menetelman tavoitteena oli saada vastaajat kertomaan sellaisesta
pankkipalvelukokemuksesta, joka on jaanyt heille erityisesti mieleen. Kaikkia osallistuneita
ohjeistettiin esittamalla seuraava kysymys:

Kuvaile jonkin sellainen asiointikokemus tai tilanne pankin kanssa, joka on jaanyt sinulle
erityisesti mieleen. Se voi olla joko positiivinen tai negatiivinen. Kuvaile mahdollisimman

seikkaperaisesti mita tapahtui ja miksi tapahtuma oli kriittinen?

Vastaukset nauhoitettiin ja litteroitiin sanatarkasti. Sen jalkeen vastaukset taulukoitiin ja
niista erotettiin varikoodein tunne, asia, seka niita tekijoita, jotka vastaaja kuvailee
tapahtuman aiheuttaneen. Taman jalkeen vastauksista etsittiin yhdistavia tekijoita, seka

pyrittiin selvittamaan sita, minkalaiset palvelukokemukset ovat painuneet asiakkaiden
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mieliin. Seuraavaksi vedetaan yhteen keskeisimpia huomioita. Yhteenveto tuloksista loytyy

myo0s Taulukosta 13.

Tunne Asia keskeisia tekijaita lisdinfoa
odottaa pankin . .
) . asioiden . . .
NykA | neutraali palveluiden olevan . . - pankin palveluiden tulee olla neutraalia
. hoitaminen etdnd
neutraatia
nopeus,
e . \ reagointialttius, pankin puolelta virkailija hoiti kaiken nopeasti, joustavasti ja yksildllisesti
NykB ositivinen | uusi asuntolaina . . . . . o .
o P joustavuus, "allekirjoittaminen hoidettiintavallaan perdkontista”
hyvi palvelu
MykC | positiivinen | uusiasuntolaina hyvi palvelu kailkdi hoitui, itse eitarvinnut tehdd mit3&n.
i postt yva p Asiantuntija hoiti kaikki paperihommat ja eitarvinnut stressata.
lainal k . " A . . .
g . \ alna“uplau sen "mun mieleestd se oli kaikista kamalinta et mulla olis ollu rahaa vaikka
MykD | negatiivinen | uusiasuntolaina pettaminen, . . - . . . "
R kuinka paljon, mut ma ostin sen auton ku he oli kuitenkin luvannu.
vadrdt neuvot
usrkklt-)pan kin asioinnin hankaluus | "Mo siing oli sen verran aikaa, etta kerkesin ajella jonnekin verotoimiston
v kayttokatkos . e . . . o -
NykE | negatiivinen . . asiakkaan seindssd olevalle postiluukulle jatybntda paperiset versiot sinne, mut siind
veroilmoituksen . . . veow "
g e w m juoksuttaminen ei muu auttanu siing vaihe essa.
jattopaivana
o . . BSIOIHI'.IIH hankaluus "Et on se tollasessa tilanteessa ikdvdd, kun pitdd maksaa isoja laskuja, et sit
PotA | negatiivinen | uusiasuntolaina neuvojen s . n
R, se ei hoidukaan ihan tostavaan....
riittamadttdmyys
asuntolainan s e e . . . P
. . "Erosin ja mies jatti asuntolainat maksamatta. Oikeesti pankki ei olis voinu
S uskominen yhden joustavuus - . - [ . .
PotB | positiivinen I sitd mulle yksin mydntda. Ymmarsivat tilanteen ja pystyin ottamaan sen
nimiin luottamus . P P n
. yksin kannettavaksi. Siitd olen ikuisesti kiitollinen.
erotilanteessa
R asuntolainan - pankinjohtaja tuli kotiin ottamaan allekirjoituksia.
PotC tiiw ksiléll el
o positivinen muutos yrstiofiinen paivelu " Tdmadn muistan, vaikkasiitd on aikaa jo 20 vuotta.”
1. asuntolainan joustavuus,
PotD | positiivinen ;L:cztr';;alennus ::T;ppé::flu' 1. joustoa lainan maksuohjelmaan tyottomyyden vuoksi
lainaan kysymalld rahan sadstd
1. ensimmdinen tilin 1. omat rahat omalle tilille
PotE | positivinen | avaus lapsena palve lun sujuvuus 2. "5e on sellaista byrokratiaa, et se hoidetaan ja siihe n ei hirveesti tunteita
2. asuntolaina liky”

Taulukko 13: Yhteenveto kriittisen tapahtuman vastauksista

Vastaajien kuvailemista tapahtumista vanhin kokemus on tapahtunut jo 20 vuotta sitten.

Potentiaalinen asiakas B puolestaan kuvaili tapahtuman 10 vuoden takaa, koska se on ollut

hanen elamassaan erittain merkittava. Nama asiakkaat muistavat ylivertaiset

palvelukokemukset hyvin pitkankin ajan takaa.

Vastauksista on havaittavissa arvostusta, joustavuutta ja luottamusta hyvaa palvelua kohtaan.

Vastaajien kuvailemat kokemukset ovat kaikki joko onnistumisia tai epaonnistumisia

palveluprosessissa. Yhteista naille kuvauksille on se, etta asiakas odottaa pankin

hankaloittavan elamaansa mahdollisimman vahan ja odottaa asioinnin olevan yksinkertaista.

Vastaajien kuvailemia negatiivisia kokemuksia yhdistaa asiakkaan resurssien hukkaaminen

pankin palveluprosesseihin. Palvelun onnistuminen on jatetty asiakkaan vastuulle ja asiakas

on joutunut tekemaan ylimaaraisia ponnisteluja saadakseen asiansa hoidettua.
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4.4  Picture Cards

Taman menetelman valitsin siksi, koska se on osallistava ja visuaalinen. Menetelman avulla
pyrin selvittamaan kahta asiaa: Ensinakin, kuinka tarkeaksi asiakkat kokevat henkilokohtaisen
palvelun ja toiseksi, millaisissa pankkipalveluissa asiakkaat edelleen kaipaavat apua?
Nauhoitin keskustelut ja litteroin ne myohemmin sanatarkasti, jotta asiakkaan kertomat syyt
valintojensa taustalla tulisivat kirjatuiksi. Valmiista taulusta otin valokuvan, kuten Kuva 2

osoittaa.

A

X TILIN AVAUS JA | i
KAYTTO- R \
SIEN AHTUMIEN ]

O rosedh_SEURANTA sl

nu l %

Kuva 2: Picture Cards menetelma: yhden vastaajan nakemys asiointikanavista

Kerasin kaikki vastaukset kahteen taulukkoon, pitaen erillaan nykyiset ja potentiaaliset
asiakkaat. Molempien ryhmien vastaukset on koottu Taulukkoon 14, nykyisten asiakkaiden

vastaukset mustin rastein ja potentiaalisen ryhman vastaukset punaisin rastein.
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Mykyiset asiakkaat Hoidan Tuen tarve | Tuen tarve
Potentiaaliset asiakkaat itsendisesti etand kasvotusten
Pdivittdiset raha-asiat

+ Tilitapahtumien seuranta MOOCKNOCKNN

= laskunmaksu AXXKANNKKN

+  Uusi pankkikortti NNRXNNHNHNN

*  Uusi luottokortti MNNXNNKK X

* Rahan talletus tai nosto NXRKRHNAN

+ Tilinavaus ja ko. muutos NNRNNK XX XX

* Valuutanvaihto XXXKX AXXKX

*  |uottorajan muwtos NN XX

+ Nettisostosten teko XXXXXNXNKN
Rahoitus

*  Asunto tai remonttilaina XXX NN XXNX

+ Autolaina NNKKX NAKK X

=  Rulutusluotio KOOONNKX x

+  Maksusuunnitelman muutos ANXKANK ANK

* Lainan ennenaikainen takaisinmaksu KNHKKN NN X
Sddstdminen ja sijoittaminen

* Sopivan sddstamismuodon valinta KX WK NNKN

* Sijoitusneuvonta X NNNHK NNKN

+  Muutokset sijoituksiin NNNHH XK WK

* Dsakkeiden osto KAXXHHK XX X

* (Osakkeiden myynti NAXNNHHH KX

* Rahastojen osto KNXKH KKK X

* Rahastojen myynti NNXHHK XX
Palvelukanavien kaytan opettelu

= Verkkopankki NNNNNHHNK X

» Verkkotapaaminen HNX NNHRNNH

= Mobiilipankki NNXNNH NN KX

= Tahlet pankki NNXNHKKN XK

= Mohile Pay NNNNNH K X X

= Tietoturvaa koskevat tarpeet NNNHHK NNHH

*  Pankin Facebook sivut KNXXXNNKNN
Muu, mika?

*  Verosuunnittelu | | X

Taulukko 14: Yhteenveto picture card menetelmasta

Taulukosta 14 on selkeasti todettavissa, etta vastaajat toivovat asioinnista mahdollisimman
itsenaista. Asiakkat arvostavat itsepalveluita ja etapalveluita. He eivat halua tulla
konttoreihin, vaan hoitavat pankkiasiansa mieluiten vaivattomasti aikaansa saastaen.
Vastauksista kavi myos ilmi asiakkaiden itsekkyys ja mielenkiinnon vahaisyys
palveluntarjoajan palveluita kohtaan: ”Rahasta on enempi vaivaa kuin iloa. Kaikki mitd sen

kanssa joutuu tekemddn on semmoisia ikdvid asioita kuin tiskaaminen.” (Pot asiakas D)

Eniten tukea ja apua koetaan tarvittavan rahoitus- ja saastamis- seka sijoituspalveluissa.
Nama palvelut koetaan monimutkaisina ja muutenkin sellaisina, joiden hoitaminen ei ole
rutiininomaista ja jokapaivaista. Pankin asiantuntijuuden merkitys siis korostuu vastauksissa.
Paivittaisista palveluista mainittakoon viela lisaksi, etta valuutan vaihtoprosessi pankin eri

palvelukanavia hyodyntaen tuntuu olevan vieras yli puolelle nykyisista asiakkaista. Muutenkin
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vastaajien reaktioista oli tulkittavissa ajoittain, etta he empivat sita, miten eri asioita on
mahdollista hoitaa. Lisaksi kavi ilmi, etta pankin termit ja kasitteet eivat aina avaudu
asiakkaalle. Etenkin uusien palveluiden kohdalla, joita asiakkaiden halutaan omaksuvan olisi
aarimmaisen tarkeaa, etta niiden nimet olisivat suomenkielisia ja kuvaavia: "Kdsitteet pitdisi
olla avaamampia ja perusteltu hyddylld. MobilePay sijaan voisi olla Pikkurahapalvelu.” (Pot

asiakas D)

4.5 Palvelukertomus ja tarinankerronta

Tassa menetelmassa analysointi oli aineistolahtoista, eli luokittelukehikko nousi aineistosta
(Kananen 2009, 104). Tuloksista kavi ilmi, etta suurin osa vastaajista pitaa hyvana asiana sita,
etta talous kaydaan samassa yhdeydessa kokonaisuutena lapi, eika vain yksittaista tarvetta.
Selkeasti oli havaittavissa myos sita, etta asiakkailla ei ole tietoa pankin eri palveluista tai
palvelukanavista, jolloin perusasioiden kertaus on paikallaan. Useampi vastaaja nosti esiin
sen, etta prosessi tulisi muokata eri ikaryhmille sopivaksi. Esimerkiksi nuoret asiakkaat
tarvitsisivat yleistietoa eri palveluista erityisen paljon, vastaavasti asuntoa vaihtaville riittaisi
suppeampi tarjooma. lkaihmisille puolestaan olisi hyva painottaa vain tiettyja osia
prosessista. Lisaksi useampi vastaaja nosti esille sen, etta prosessin tulee tukea asiakkaan
tarpeita, ja sen tulee edeta asiakkaan tahdissa ottaen huomioon mm. asuntolainaan yleensa

liittyva muutto ja muut asiakkaan elamaan vaikuttavat tekijat.

Asiakkuuspaallikoiden mielipiteista paranneltua palveluprosessia kohtaan nousi keskeisimmin
esille se, etta kaikki toimenpiteet, joilla tuetaan asiakkaan ymmarrysta pankkipalveluita
kohtaan ovat hyvasta. Asiantuntijana saattaa tulla sokeaksi kasitteille ja syyllistya pankin
jargoniaan, kun usein jopa monta kertaa paivassa kertoo samansisaltoisia asioita uudelleen ja
uudelleen. Asiakas ei valttamatta tallaisessa tapauksessa tuo esiin sita, etta han ei
ymmartanyt kaikkea, ja luottamuksen syntyminen jaa saavuttamatta. Siksi on hyva olla
jonkinlainen apuvaline tai prosessi, jota noudattamalla tulee varmistetuksi asioiden lapikaynti
asiakkaan kielella ja toivomalla tasolla. Pankin tyontekijan nakokulmasta ei kuitenkaan
toivota liian jaykkaa tai ennalta maariteltya sabluunaa. Hyvin pitkalle vietya asiantuntijuutta
vaativassa tyossa on oltava vapaus tunnistaa kunkin asiakkaan tarpeet tapauskohtaisesti.
Tasapainon loytaminen asiantuntijuuden, kommunikoinnin ja asiakkaan tarpeiden ja

ymmarryksen suhteen onkin perehdyttamisprosessin haasteellisin osa.

Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheen aikana minulla oli kaksi verrokkiryhmaa ja hain
eroavaisuuksia nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden vastausten valille. Tulokset ovat
kuitenkin molempien ryhmien osalta yhtenevaisia, eika selkeita eroja potentiaalisten

asiakkaiden ja jo olemassa olevien asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden valilla ole juurikaan
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havaittavissa. Erojen loytamiseksi olisi mahdollisesti ollut tarpeen kayttaa eri menetelmia

taikka suurempaa tutkimusjoukkoa.

4.6 Innovointityopaja

Innovointityopajan tavoitteena oli saada luovia ajatuksia pankkipalveluiden uudistamisesta,
mutta myos saada ideoita kasilla olevaan kehittamistyohon. Taulukossa 15 on osallistuneiden
perustiedot. Ensimmaisen menetelman vastaukset kirjasi jokainen osallistuja itse paperille.
Tilaisuuden jalkeen vein vastaukset teemoiteltuina taulukkoon, joka on liitteena 4. Toisen ja
kolmannen menetelman aanitallenteet litteroin sanatarkasti ja taulukoin vastaukset.

Seuraavassa ryhmiteltyna aineistosta esille nousseita havaintoja.

Kokeillut vihintddn

Kuinka monta

Innovointitydpaja Nykyinen kerran eri Kaytin alvelua on Ollut
osallistujat pankki monikanava- mieluiten pkii 5ess asiakkaana
palveluita vt
Pot asiakas A Handels- Verkko-
Nainen 31-40, AMK banken 1/6 pankkia s Y
Pot. asiakas B Verkko-
Nainen 41-50, AMK LITiE 2 pankkia 2 =
Pot. asiakas C Verkko-
Nainen 31-40, lukio Lo g pankkia 2e ]
Pot. asiakas D Verkko-
=
Nainen 41-50, ylempi op 1/6 pankkia 6/8 v
Pot. asiakas E -
Nainen 21-20, AMK (0] 3/6 Mobiili 4/8 =5V
. Pankkitili Muuta lainaa
Verkkc-pank‘h TaI‘JIet Pankkikortti Luottokortteja
Verkkotapa?imlnen Mobilepay S3astamistili Kulutusluottoja
Mobii Facebook Asuntolaina Sijoituksia

Taulukko 15: Innovointityopajan osallistujien perustiedot

Asiakkaat eivit ole tietoisia eri palvelukanavien mahdollisuuksista

Asiakkaille yksi palvelukanava on monitoimityokalu, jota han mieluiten kayttaa kaikkiin
pankkipalveluihin. Taman vuoksi on tarkeaa, etta asiakas perehdytetaan kayttamaan itselleen
tarkoituksenmukaisinta palvelukanavaa mahdollisimman monipuolisesti ja perusteellisesti.
Esimerkiksi verkkopankkia kayttaa lahes jokainen asiakas laskujen maksamiseen ja
tilitietojensa tarkastelemiseen. Sen sijaan verkkoviestin lahettaminen, verkkotapaaminen,
oman sijoitusvarallisuuden tarkastelu, lainojen lyhennysohjelmat, maaraaikaisen talletuksen

tekeminen tai saastotilin avaaminen ovat monelle uusia ja tuntemattomia toimintoja.
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Uusista palveluista ei tiedoteta

Yksilotehtavassa osallistujia pyydettiin listaamaan asioita, jotka heita pankkipalveluissa
arsyttavat. Hyvin suuri osa vastauksista koski muuttuneita kassapalveluiden aukioloaikoja,
seka henkilokohtaisen asioinnin hankaluutta. Tama osoittaa, etta vanhojen toimintamallien
karsimisesta asiakkaat ovat tietoisia, naista informoidaan aktiivisesti ja asiakkaat myos
kokevat seuraukset kaytannossa. Sen sijaan uusista, asiakkaan arkea parantavista
palvelukanavista heilla ei ole riittavasti tietoa. Esimerkiksi uudet otto/pano -automaatit, seka

verkkoasioinnin mahdollisuudet poistavat suuren osan asiakkaiden esille tuomista ongelmista.

Palvelumaksujen kohdistaminen kaipaa pdivittdmistd

Palvelumaksut olivat toinen hyvin yleisesti esille noussut aihe. Asiakkaat kokevat, etta he
maksavat pankin tuotteista ja hoitavat pankkiasiointinsa itsenaisesti. Maksujen takana olevien
palveluiden perusteleminen asiakashyodyn kautta olisi tarkeaa. Esimerkiksi tietoturvauhat ja
ohjelmistojen seka tietoturvan kehittaminen on kallista. Talla hetkella palvelumaksut
kohdistetaan selkeasti asiakkaan asioinnin kokonaisvolyymiin, seka asiakkaan kaytossa olevien
tuotteiden lukumaaraan ja laajuuteen. Tama antaa asiakkaalle vaaristyneen mielikuvan

palvelumaksujen muodostumisesta.

Neuvonta, opastus ja tiedottaminen on asiakkaalle térkedd

Kaikkiaan osallistujat peraankuuluttivat nykyista enemman neuvontaa, opastusta ja
tiedottamista talousasioista kokonaisuutena. Pankilla on erittain monipuolista ja kattavaa
tietoa asiakkaidensa taloudesta (hyoty) ja asiakkaat ovat kiinnostuneita (tarve) saamaan tata

tietoa. Talla alueella pankilla on paljon hyodynnettavaa.

Asiakas ei ole kiinnostunut pankista

Asiakas ei koe pankkia tarkeaksi omassa elamassaan. Asiakkaan elama on muualla ja pankin
rooli asiakkaan elamassa on antaa tukea, kun asiakas sita tarvitsee. Hyva palvelu on siis
asiakkaan nakokulmasta sujuvaa, nopeaa, luotettavaa ja minimalistista.

”Asiakasta ei kiinnosta mitd pankki saa tai pankki tekee.” (Potentiaalinen asiakas D)

Suunnitteluvaiheessa tarinankerronta menetelma toteutettiin innovointityopajan paatteeksi.
Jokaiselle osallistujalle, joita oli yhteensa 5 jaettiin esiteltava kalvosarja ennen esitysta ja
pyydettiin merkitsemaan esityksen aikana jokaiseen kalvoon plus tai miinus -merkki

kuvastamaan sita, onko asia heidan mielestaan tarkea vai ei, ja halutessaan myos
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kommentoimaan kyseista asiaa. Prosessin esittelyn jalkeen kaytiin noin puolen tunnin

mittainen ryhmakeskustelu. Keskustelu nauhoitettiin ja litteroitiin.

Innovointitydpajan yhteenveto

Radikaalien uusien ajatuksien sijaan osallistuneiden kehittamisideat olivat erittain
kaytannonlaheisia ja konkreettisia. Tasta voisi ajatella, etta innovointityopajan tavoite
epaonnistui. Nakisin kuitenkin, etta tulokset tukevat edellisten menetelmien kautta saatuja
tuloksia eli sita, etta pienilla ja jopa itsestaanselvilla asioilla on asiakkaalle iso merkitys.
Pankin rooli asiakkaan elamassa on fasilitoida palvelut asiakkaalle tehokkaasti ja oikea-
aikaisesti. Asiakas ei ole kiinnostunut pankista tai sen kehittamisesta, vaan pankki on
asiakkaalle rahan hallinnan valine. Asiakas ajatteleekin palveluiden kehittamisen sijaan oman

elamansa helpottamista ja tata ajatusta pankin tulisi palveluita kehitettaessa kunnioittaa.

Innovointityopajan tuloksena syntyi kehitetylle uuden asiakkaan palveluprosessille myos nimi:
Sinun nakoinen pankki. Tama nimi kuvaa hyvin asiakaskeskeisyytta ja pyrkimysta saada pankin

palveluista mahdollisimman hyvin asiakkaan elamaan sopivia.

5 Johtopaatokset

Taman kehitystyon tarkoituksena oli tehda uuden asiakkaan palveluprosessista
asiakaslahtoisempi. Tavoitteena oli loytaa mahdollisia puutteita, ja yhtaalta pitaa silmat
avoinna sellaisille asioille, joilla asiakkaan palvelukokemusta voidaan saada entista

paremmaksi.

Eras tarkea nakokulma oli myos saada uuden asiakkaan palveluprosessille asiakaslahtoinen
nimi. Vaikka asiakaslahtoiselle palvelulle tuntui olevan selkea tarve, ei nimen keksiminen
kuitenkaan ollut helppoa. Kaytin tyonimena kehitellylle prosessille ”Oman taloutesi pankkiiri”
-nimitysta, mutta tama nimi tuntui liian kaukaiselta nykyiseen palveluntarjoajalahtoiseen
ajatusmalliin. Nimesta tuli myos palautetta, etta siina vastuutetaan asiakas ottamaan liikaa
vastuuta, eivatka kaikki asiakkaat ole sellaiseen valmiita tai edes halukkaita. Lopulta
kuitenkin tuli nimiehdotus, joka on asiakaslahtoinen ja kuvastaa yksilon tarpeiden
huomiointia. Kehitellyn palveluprosessin nimeksi tuli ”Sinun nakoinen pankki”. Tama nimi
otettiin my0os toimeksiantajan puolella hyvin vastaan ja se tukee samalla pankin tahtotilaa

uuden asiakkaan palvelemisessa.

Kehittamistyo toteutettiin yhdessa seka pankin eri sisaisten toimijoiden kuten esimiesten,
johtajien ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevien etta nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden

kanssa. Monia nakokulmia nousi siis kehittamistyossa esiin, joista paapaino oli asiakkaan
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nakokulmassa. Seuraavaksi kaydaan lapi taman kehittamistyon aikana syntyneita

johtopaatoksia.
Pankin tulee hdiritd asiakkaansa eldmdd mahdollisimman vdhdn

Pankki on asiakkaalle vain rahan hallinnan valine ja asia, johon tama haluaa kayttaa
mahdollisimman vahan aikaa ja vaivaa. Tutkimuksen kautta saadun tiedon perusteella
uskallan todeta, etta asiakas haluaa palveluiden olevan mahdollisimman nakymatonta.
Asiakkaan elama on muualla kuin pankin palveluissa tai prosesseissa. Asiakas toivoo saavansa
keskittya elamaan elamaansa. Pankin palveluita kehitettaessa tulisi sen sijasta, etta
keskitytaan siihen, miten palvella asiakasta mahdollisimman hyvin keskittya siihen, miten
hairita asiakkaansa elamaa mahdollisimman vahan. On siis tarkeaa sisaistaa oikeanlainen
ajattelutapa, koska vain talla tavalla voidaan lahtea kehittamaan asiakkaan nakokulmasta

parempia palveluita.

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka tukee tata tutkimuksessa esiin noussutta
johtopaatosta, joten kehittamistyon lopputuloksena syntyneen parannellun palveluprosessin
vieminen kohti asiakkaan toiveita on teorian nakokulmastakin tarkasteltuna perusteltua.
Kuvalla 3 haluan ilmentaa sita, miten pankin prosessien ja palveluiden tulisi kehittya osaksi
asiakkaansa elaman laajempaa kokonaisuutta. Palapelissa pankkipalanen sulautuu yhteen
asiakkaan muiden elamanalueiden kanssa sen sijaan, etta asiakkaan tulee pankkiasioita
hoitaakseen irrottautua pankin prosesseihin. Tulosten perusteella tutkimukseen osallistuneet
kokevat kuitenkin, etta suomalaisten pankkien palvelut eivat talla hetkella vastaa tahan
tarpeeseen. Kehittamistyon tulokset ovat yhtenevaiset Puustisen ym. (2014, 44) seka

Lahteenmaen ja Natin (2013, 334) tutkimustulosten kanssa.
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Kuva 3: Pankin rooli asiakkaansa elamassa on palvelujen fasilitointi
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Asiakas ajattelee vain omaa etuaan

Yheistoimintaneuvottelut ovat viime vuosina olleet arkipaivaa useammalla toimialalla.
Tyottomyyden uhka elaa vahvasti lasna suomalaisten arjessa ja tama nakyy myos kansalaisten
kulutuskayttaytymisessa. Siita huolimatta tutkimuksesta kavi ilmi, etta kehitys kohti
uudenlaista pankkimaailmaa ja etapalveluita on tervetullutta. Pankkien asiakkaat eivat halua
yllapitaa konttoriverkostoja ja suosivat mielummin eta- ja itsepalveluita sillakin seurauksella,
etta se tietaa tyopaikkojen vahentymista pankkisektorilla. Pankkien asiakkaat ovat itsekkaita,
eivatka halua hukata resurssejaan, vaan toivovat asioiden hoituvan mahdollisimman pitkalti

ilman henkilokohtaista kontaktia.

Rutiininomaisten pdivittdispalveluiden on oltava kunnossa ja asiakkaan hallinnassa

Asiakkaat kykenevat hoitamaan rutiininomaiset paivittaiset pankkipalvelunsa itsenaisesti. Silti
naiden rutiininomaisten palveluiden epaonnistuessa tai tietotekniikasta johtuvissa
hairiotilanteissa juuri nama aiheuttavat asiakkaille stressia ja ylimaaraista vaivaa.
Turhautunut asiakas kuormittaa toisinaan yksinkertaisella asiallaan palveluntuottajan useita
palvelukanavia, jolloin vaikutukset kumuloituvat. Pahimmillaan esimerkiksi tietoteknisesta
hairioista johtuva kayttokatkos tukkii pankin muut palvelukanavat. Tietoteknisia hairioita ei
kokonaan voida poistaa, mutta asiakkaan tietamattomyydesta ja osaamattomuudesta johtuvat
turhautumat ja ylimaarainen palveluiden kuormitus voidaan kayttoopastuksella saada

poistettua.

Palveluntuottaja pitaa rutiininomaisia paivittaispalveluita kuitenkin itsestaanselvina, ja siksi
niiden kayton opettelu jaa usein asiakkaan itsensa hoidettavaksi. Asiakasta tulee tukea ja
tarvittaessa perehdyttaa myos yksinkertaisten prosessien kayttamiseen, ainakin yleisempien
palveluiden osalta jo asiakkaaksitulovaiheessa. Vain nain toimimalla asiakas osaa hakea

tarvitsemaansa tietoa itselleen oikean ja tehokkaimman palvelukanavan kautta.

Asiakkaat haluavat lisaksi tulla kohdelluiksi yksiloina. Vaikka palveluntarjoajan tuottavuuden
kannalta asiakkaat tuleekin jakaa homogeenisiin ryhmiin, joilla on samankaltaiset toiveet ja
tarpeet, ei yksilollisyyden tarkeytta pida unohtaa. Jokainen asiakaskohtaaminen on
mahdollisuus antaa yksilollista kohtelua. (Gronroos 2009, 423). Uuden asiakkaan kohdalla
perehdyttaminen on mahdollista toteuttaa yksilollisesti ja tehokkaasti asiakkaan muun

pankkitarpeen yhteydessa.
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Asiakas ei loydd uusia palveluja ja palvelukanavia itsekseen

Itsepalvelut ovat kehittyneet huimaa vauhtia, ja pankin asiakas kykenee hoitamaan
suurimman osan rutiininomaisista pankkipalveluistaan itsenaisesti. Nain on kuitenkin vain siina
tapauksessa, jos hanella on tahan tarvittavat valmiudet. Pankit ovat keskittyneet
kehittamaan tietoteknisia ratkaisujaan, mutta asiakkaiden ohjeistus ja neuvonta on jaanyt
puolitiehen. Mainonta ja markkinointi eivat ole tehokas keino aktivoida asiakkaita uusien
palvelukanavien kayttajiksi, koska asiakashyoty ja arvo syntyvat vasta kaytossa. Asiakashyoty
nousee asiakkaan tarpeista ja tarve tulee uusien palveluiden ja palvelukanavien kohdalla
synnyttaa. Uuden asiakkaan palveluprosessissa tama onnistuu helposti, koska asiakkaalla on
pankista yksi yhteyshenkilo, jonka on yksinkertaista asiakasta kuunnellen tuoda eri
palvelukanavien kayton hyodyt asiakkaansa arkeen, ja taten saada asiakas ottamaan palvelut
kayttoonsa. Tama edellyttaa kuitenkin pankin asiakaspalvelijalta aktiivisuutta,

asiantuntijuutta ja valveutuneisuutta osata tunnistaa asiakkaan tarpeita.

Tietoturva ja tekniset hdiriot

Tietoturva-asiat koetaan erittain tarkeiksi. Vaikka pankit Suomessa koetaan turvallisiksi saa
median kautta jatkuvasti tuleva uutisvirta erilaisista tietoturvauhista asiakkaat huolestumaan
rahojensa ja maksuvalineidensa turvallisuudesta. Asiakkaiden valveutuneisuuden
parantaminen on myos pankin etu ja siksi uuden asiakkaan kohdalla tietoturvaan liittyvat
perusasiat on hyva kayda lapi. Tietoisuus poistaa myos asiakkaan turhia huolia ja toisaalta

auttaa tata tunnistamaan vaaran paikkoja pankkiasioinnissaan.

5.1  Kehittamisehdotukset

Taman kehittamistyon tuloksena syntyi useita konkreettisia ehdotuksia, joilla palveluprosessia
voidaan tehda asiakaslahtoisemmaksi. Asiakkaan talous on siirretty uuden asiakkaan
palveluprosessin keskioon ja se on kaiken toiminnan lahtokohtana. Vaikka uudella
asuntolaina-asioissa liikkeella olevalla asiakkaalla on tarve saada laina uutta kotia varten, on
hanen talouttaan tarkasteltava kokonaisvaltaisesti. Seuraavaksi kasitellaan naita asiakkaan

talouden osia yksityiskohtaisemmin.

Prosessista tulee viestid ja siitd tulee tehdd tavoitteellinen

Palvelun kokonaislaadun kannalta on tarkeaa, etta asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat
realistiset. Tasta syysta palveluprosessista ja sen tavoitteista viestiminen on tarkeaa. Ihan
ensimmaiseksi prosessista tulee siis viestia asiakkaalle ja siita tulee tehda tavoitteellinen.

Tama ratkaistaan tekemalla asiakkaan perehdyttamiseen aikataulutettu suunnitelma. Koska
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asiakkaan akuuttia tarvetta ei tule vaheksya on tarkeaa, etta tama kaydaan ensimmaisena
asiana lapi. Tama osa prosessia on jo nykyisessa mallissa erittain hyva, joten sita ei ole

tarpeen muuttaa.

Pdivittdispalveluiden kdytossd kaivataan opastusta

Kuten tutkimuksesta kavi ilmi, on paivittaispalveluiden kaytto, eri kanavat ja mahdollisuudet
esiteltava asiakkaalle ja asiakasta kuunnellen perehdytettava hanet niita kayttamaan. Koska
asiakkaat toivovat pankin hankaloittavan elamaansa mahdollisimman vahan, on hanen tarkeaa
tietaa miten han omassa taloudessaan pankin palveluita kayttamalla pitaisi toimia.
Paivittaisasiointi muodostaa suurimman osan asiakkaan pankkipalveluista. Nykyisessa
perehdyttamisprosessissa ei osa-aluetta ole lainkaan konseptoitu, ja jaakin todennakoisesti
useimmiten siksi vahemmalle huomiolle. Eri palvelukanavat tulee siis esitella asiakkaalle ja
kayda lapi, mita kaikkea niiden kautta on mahdollista tehda ja toisaalta mika kanava soveltuu
mihinkin tarkoitukseen ja asiakkaan tarpeisiin parhaiten. Myos asiakkaiden yleisin
itsepalvelukanava (verkkopankki) kehittyy ja monipuolistuu jatkuvasti. Uudet asiakkaat tulisi
konkreettisesti vieda verkkopankkiin ja nayttaa esimerkiksi mista asiakas voi tulostaa
tiliotteensa, muuttaa lainansa kuukausieraa, erapaivaa, tai mista voi lahettaa viestia

pankkiin, kun tulee tarve lahestya pankin asiantuntijaa.

Asiakkaan tarpeet keskioon maksukortin valinnassa

Nakemykseni mukaan vain harva asiakas tietaa, mita ominaisuuksia erilaiset maksukortit
sisaltavat, tai miten ne eroavat toisistaan. Lisaksi maksutavat kehittyvat jatkuvasti. Pankkien
tapa tarjota kortteja asiakkaille on yksi esimerkki palveluntarjoajakeskeisesta toiminnasta.
Maksukortit on useimmiten yhdistetty paivittaisasiointipakettiin. Yleensa asiakas valitsee
sellaisen kortin, joka on hanelle jo entuudestaan tuttu, tai sitten han suosituksesta innostuu
kokeilemaan jotakin uutta. Valintaperusteeksi tulisi ottaa asiakkaan tarpeet. Asiakas ei
kuitenkaan voi tehda valintaa, ellei han tieda mita mahdollisuuksia on olemassa.
Asiantuntijan tulisi tunnistaa, minkalaisista maksuvalineista asiakkaalle olisi eniten hyotya ja
perusteltava nama hyodyt asiakkaalle, jotta tama osaisi tehda oikean valinnan. Maksukortti
on todennakoisesti asiakkaan kaikista pankin eri palveluista ahkerimmassa kaytossa, joten
siksi on tarkeaa, etta asiakas saa palvelusta kaiken irti. Asiantuntijan avuksi voisi esimerkiksi
luoda korttimaksamiseen liittyvan apuohjelman, jossa olisi kysymyksia liittyen asiakkaan
maksukayttaytymiseen. Taman kyselyn paatteeksi jarjestelma osaisi suositella asiakkaalle

oikeanlaista korttia.
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Mobiilipankki on kdtevd vain, jos sen hyoty konkretisoituu

Vaikka mobiilipankki on helpoin ja nopein tapa hoitaa paivittaisia pankkiasioita, kuten
katsella tilitietoja tai tehda tilisiirtoja ja laskunmaksuja, ei se kuitenkaan ole tavoittanut
asiakkaita siina laajudessa, kuin pankki olisi toivonut. Pankki on lanseerannut uuden
palvelukanavan ymparille markkinointia ja sen kayttoonotto on tehty erittain helpoksi. Jotta
asiakas saisi hyotya pankin palvelusta, on hanen saatava siita positiivinen kokema. Asiakas ei
kuitenkaan saa tata kokemaa ennen palvelun aktivointia. Ehdotukseni onkin, etta asiakasta
opastetaan aktivoimaan mobiilipankki alypuhelimeen jo tapaamisen aikana, jotta asiakas

paasee testaamaan palvelukanavaa kaytannossa saman tien.

Tietoturvaopastus osaksi prosessia

Tietoturvauhka on pankkipalveluissa jatkuvasti lasna. Suurin osa asiakkaista koki suomalaisten
pankkien tietoturvan olevan korkeatasoista. Usea vastaaja toi kuitenkin esiin sen, etta nama
asiat askarruttavat kaikesta huolimatta. Pelkoa ja huolta esiityi erityisesti siita, kuinka
vanhempi sukupolvi ja esimerkiksi omat vanhemmat naista asioista pysyisivat tarpeeksi
valveutuneina. Tasta syysta lisasin tietoturvan uuden asiakkaan palveluprosessiin. Erityisesti
maksuliikenteen, eli korttien maksuturvallisuus ja verkkopankin kayton turvallisuus ovat
yleisia asiakkaan elamassa vastaan tulevia tilanteita. Asiakasta tulee ohjeistaa ja valistaa
hanen valveutuneisuutensa ja turvallisuustunteensa lisaamiseksi. Tassa kohtaa voisi kayda lapi
esimerkiksi yleisesti asiakkaan omat vastuut ja yleisimmat vaaratilanteet, korttien
sulkuperiaatteet, toiminnan ja asiakkaan vastuun esimerkiksi varkaus- ja katoamistilanteessa,
seka myos pankin toimintaperiaatteet, mikali asiakkaan korttia epaillaan kaytetyn ulkomailla

vaarin perustein.

Sddstdminen ja sijoittaminen

Asiakkaat peraankuuluttavat pankin asiantuntijuutta saastamis- ja sijoittamisasioissa. Pankilla
on vankka asiantuntemus ja valmiudet kohdata sijoitus- tai saastamisasioissa palveluita
tarvitsevia asiakkaita. Palveluntarjoaja- ja tuotelahtoisyys on kuitenkin erittain vahvasti
lasna, kun asiakas tulee pankkiin ja haluaa keskustella rahojensa syrjaan siirtamisesta
itselleen parhaalla tavalla. Asiakkaan tarve ei ole keskustelun lahtokohtana, vaan pankin
tarjoamat sijoitus- ja saastamistuotteet. Pankin asiantuntijana tiedan, etta hyvin monet
asiakkaat suhtautuvat esimerkiksi termiin sijoittaminen varauksellisesti, koska heidan
mielestaan se korreloi sanan riskinotto kanssa. Tasta syysta ehdotankin, etta fokus
siirrettaisiin tuottojen tavoittelusta asiakkaan tarpeisiin. Esimerkiksi asiakkaalla voi olla tarve
saastaa pahan paivan varalle, siirtaa varoja jalkipolville verotehokkaasti, saada omat rahat

pitamaan arvonsa, tai saastaa vaikka tulevaa elakoitymista ajatellen. Tarkeinta tassa on se,
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etta asiat otetaan esille asiakkaan tarpeen nakokulmasta ja asiakkaan kielella. Talla hetkella
pankkien kayttama terminologia on sellainen, etta yksistaan sen ymmartamiseen tarvitaan

asiantuntijaa.

Tasalaatuisuutta asiakaspalveluun ja laaja-alaisuutta palveluiden kehittdmiseen

Uuden asiakkuuden perehdyttamisprosessi tulisi tuotteistaa nykyista tehokkaammin. Pankin
uudet asiakkaat tulevat paasaantoisesti perehdyttamisprosessin kautta. Siksi on tarkeaa, etta
oikeanlainen ja yhtenainen asiantuntijuus ohjaa asiakasta alusta alkaen onnistuneen

lopputuloksen saavuttamiseksi.

Asiakasrajapinnassa toimivat asiantuntijat omaavat usein arvokasta tietoa asiakkaista, jota ei
kuitenkaan hyodynneta yrityksessa. He kohtaavat asiakkaita paivittain, ja saavat ensikaden
tietoa siita, miten asiakkaat palveluntarjoajan ja palvelut kokevat, mita ongelmia asiakkaan
elamassa on ja mita kehitysideoita asiakkaat palveluiden parantamiseksi ehdottavat.
(Nenonen & Storbacka 2010, 128.) Asiakasrajapinnassa tyoskentelevien resurssit ja
tulostavoitteet tulisi maarittaa siten, etta se palvelisi myos kehittamisen nakokulmaa.
Asiakkaiden palvelemiseen tulisi varata enemman aikaa. Myynnillisten tavoitteiden seuranta
tukee palveluntarjoajalahtoista vaihdanta-ajattelua, eika se ole asiakaslahtoisen

palvelulogiikan mukaista.

5.2 Pohdintaa

Kuten alussa todettiin, on asiakkaiden tyytyvaisyys pankkipalveluita kohtaan laskenut
jatkuvasti viime vuosien aikana. Palveluntarjoajan kyvyt mukautua vallitsevaan tilanteeseen,
jossa asiakkaalla on valta, mutta palveluntarjoajalla vastuu ei ole helppo yhdistelma. Etenkin,
kun muutos tuote- ja palvelukeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen on suuri. Pankkitoiminnassa
tulee edelleen huomioida lainsaadannon asettamat rajoitteet ja tiukka valvonta, jotka
osaltaan rajoittavat pankkien mahdollisuuksia innovoida palveluita asiakkailleen. Pankkien
tulee minimoida riskit seka omalle liiketoiminnalleen etta asiakkailleen, koska pieleen
menneet opit ovat kalliita. Tasta syysta on ymmarrettavaa, etta pankit eivat ole halukkaita
tekemaan radikaaleja muutoksia. Suomalaiset kuluttaja-asiakkaat ovat lisaksi hitaasti
muutoksiin sopeutuvia, joten radikaalien muutosten tekija saattaa kohdata suurtakin
negatiivista huomiota ja muutosvastarintaa, ennen valtajoukon sopeutumista. Ei siis ole ihme,

etta pankkitoiminnan muutos on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen negatiivisesti.

Millaisilla toiminnoilla tata asiaa sitten voitaisiin lieventaa? Yksi tutkimuksessani selkeasti
esiin noussut asia oli asiakkaiden informointi. Toinen asia, jota ei voi jattaa puolitiehen on

asiakkaiden neuvonta, opastus ja tukeminen. Asiantuntijan tulee tiedostaa vastuunsa
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asiakkaidensa tiedonsaantiin olipa kyse sitten teknisesta tai sisallollisesta osaamisesta.
Elamme tietotulvayhteiskunnassa, jossa tietoa tulee niin paljon, etta olennaisen ja itselle
tarkean tiedon suodattaminen tietotulvasta on erittain vaativaa ja aikaavievaa. Tasta syysta
asiakkaan perehdytys ja palveluiden osaaminen tulisi kyeta varmistamaan. Muussa
tapauksessa palveluntarjoaja syyllistyy asiakkaansa heitteillejattoon. Vaihdantakeskeisyyteen
perustuvassa markkintataloudessa asiakas voi helposti siirtya kilpailevan palveluntarjoajan

asiakkaaksi, ja siksi tallainen erehdys on palveluntarjoajalle kohtalokas.

Asiakaskeskeisen liiktoimintalogiikan mukaan asiakkaan kokemus arvosta syntyy
pitkaaikaisessa prosessissa asiakkaan omassa elamassaan (Heinonen ym. 2013, 110), eli
useimmiten pankin valittoman vaikutusvallan ulottumattomissa. Medberg ja Heinonen (2014,
598) ovat tutkineet niita arvoja, joita asiakkaat palveluntuottajan nakyvyysrajan
ulottumattomissa pankkitoiminnassa arvostavat:
1. jaettu/yhteinen moraalinen arvo tarkoittaa sita, etta pankin moraalin tulee vastata
asiakkaan kasitysta moraalista,
2. vastuullisuusarvo tarkoittaa sita, etta pankki toimii vastuullisesti ja arvokkaasti
asiakkaitaan kohtaan,
suhdearvo perustuu pysyvyyteen ja jatkuvuuteen, seka
4. perintoarvo, jossa sitoutumisen taustalla on tunnearvo, eli asiakkuus on kestanyt

lapsesta asti, tai etta pankki on myos vanhempien pankki.

Kaikki loydokset osoittavat pitkajanteisyyden merkitysta pankin suosion ja imagon
rakentumisessa niin nykyisten kuin potentiaalisten asiakkaiden osalta. Samalla se on osoitus
siita, etta asiakkaan kokemus palveluntarjoajasta ei ole pankin omissa kasissa. (Medberg &
Heinonen 2014, 600.)

Uusi asiakas on pankille aina uusi mahdollisuus muuttaa pankin palveluita kokemus kerrallaan
yha lahemmaksi asiakkaansa elamaa ja samalla ottaa kunnia-asiaksi huolehtia siita, etta tassa
kehittamistehtavassa esille nousseet viisi pankkipalveluiden kannalta tarkeinta tekijaa, eli
tavoitettavuus, helppous, kayttovarmuus, asiantuntijuus ja tiedottaminen tulevat

lunastetuksi.

5.3  Jatkotutkimusaiheita

Kuten aiemmin totesin olisi taman kehittamistyo ollut mielenkiintoista toteuttaa myos
seurantatutkimuksena, jossa asiakasryhma olisi ollut sama uudesta asiakkaasta aina
kokeneeksi kayttajaksi. Talla lailla uuden asiakkaan odotukset ja todelliset
kayttajakokemukset, niiden yhtenevaisyydet ja mahdolliset yleiset puutteet olisi saatu tuotua

esiin. Seuraava tutkimus olisikin syyta tehda seurantatutkimuksena.
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Palveluliikkeenjohdon kirjallisuudessa korostetaan paikallisuuden merkitysta asiakkaalle
(Gronroos 2009, 412). Teknologian yleistyttya ja digitaalisuuden vallatessa yha suuremman
osan pankkipalveluista heraa kysymys, ovatko nama kaksi asiaa toistensa vastakohtia, vai

tukevatko ne toisiaan? Kuinka suuri merkitys paikallisuudella on digitaalisissa palveluissa?
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6  Tutkimuksen reabiliteetti ja validiteetti

Tieteellinen tieto on yleisesti hyvaksyttyjen kriteereiden mukaan perusteltua, objektiivista ja
kommunikoitavaa (Ronkainen ym. 2013, 11). Tutkijana ymmarran, suoritan ja peilaan tuloksia
kuitenkin aina oman kokemukseni ja ymmarrykseni valossa. Taustatietoni ja suhteeni

tutkittavaan ilmioon pankin asiantuntijana ovat vaikuttaneet tutkimuksen valintoihin. Samoin

se, miten ymmarran tutkittavan asian.

Kehittamistyossa tutkimusosion tavoitteena ei kuitenkaan ole ollut totuuden etsiminen, vaan
valttamattoman havainnon tavoittamattomissa olevien asioiden loytaminen (Vilkka 2005, 98).
Pyrin siis tuomaan paivanvaloon sellaisia asioita, joilla saattaa olla merkitysta asiakkaan
palvelukokemaan ja sen parantamiseen. Kaikki toimeksiantajalle esittamani
kehittamisehdotukset ovat painottuneet juuri naiden pienten, mutta asiakkaalle tarkeiden

asioiden ymparille.

Koska kyseessa on tapaustutkimus, jossa on tarkasteltu yhden organisaation yksittaisen
osaston prosessia, ei taman kehittamistyon tuloksia ja johtopaatoksia voi sellaisenaan yleistaa
koskemaan koko toimialaa, eika sellaisenaan edes koko toimeksiantajapankin muuta
organisaatiota. Eri menetelmista saadut tulokset tukevat kuitenkin toisiaan ja ovat
konkreettisia ja loogisia asiakkaan toiveita palvelun parantamiseksi, joista saa hyvan

lahtokohdan myos muiden palveluiden kehittamiseen.

Koska pankkiala elaa vahvaa murrosta, olen pyrkinyt saamaan taman kehittamistehtavan
osalta kasiini alan uusimpia julkaisuja myos teoreettisen tiedon osalta. Oma roolini pankin
asiantuntijatehtavassa on auttanut minua jasentamaan ja yhdistamaan saatua tutkimus- ja

teoriatietoa kaytantoon.

Tutkimusaineisto on online etnografiaa ja innovointityopajaa lukuun ottamatta tallennettu
nauhurilla, jonka jalkeen aineisto on litteroitu ja osallisten nimet on muutettu koodeiksi.
Litteroinnin jalkeen aineisto on taulukoitu ja analysoitu huolellisesti, josta nousseet
tutkimustulokset on ryhmitelty seka teoria- etta aineistolahtoisesti tarkoitukseen
sopivimmalla tavalla. Tarkemmat kuvaukset tutkimusaineiston kasittelysta loytyvat

tutkimustuloksia kasittelevasta luvussa 4.

Tassa kehittamistehtavassa on kaytetty ihmiskeskeisen tutkimuksen menetelmia.
Menetelmatriangulaation avulla olen laaja-alaisesti tutkinut sita, miten asiakas toimii, mita
sanoo ja mita toivoo. Uskon, etta ilman tata usean eri menetelmallisen lahestymistavan
hyodyntamista en olisi kyennyt loytamaan niin montaa kehittamiskohdetta. Lisaksi eri

menetelmien kautta saavutetut tulokset ovat tukeneet toisiaan, mika on vahvistanut
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kasitystani siita, mita asiakas palveluiltaan haluaa. Lisaksi palvelumuotoilun prosessi on
mahdollistanut palvelun eri osapuolien osallistamisen prosessin useammassa vaiheessa, jolloin
palvelun kehittamisideat ovat muotoutuneet ja kypsyneet pidemmalla aikajaksolla.
Kaytettavissa olevien resurssien vuoksi kehitetyn palveluprosessin kayttoonotto jai

toteuttamatta, joten kayttokokemuksia ei ole kaytettavissa tassa kehittamistehtavassa.

Narratiivisilla, eli ihmisen elamaa kuvaavilla tarinallisilla tutkimusmenetelmilla olisi voitu
saada asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti vielakin syvallisempi kuva asiakkaan
arjesta, jos asiakasta olisi tutkittu hanen omassa kontekstissaan. Narratiiviset
tutkimusmenetelmat edellyttavat kuitenkin tukijalta vahvaa kokemusta ja siksi niita ei
juurikaan ole hyodynnetty uusien palveluiden kehittamisessa (Helkkula & Pihlstrom 2010, 355-
356). Oma kokemuspohjani ja kaytettavissa olevat resurssit huomioiden kehittamistyon
tukeminen pelkastaan narratiivisiin menetelmiin olisi saattanut vaarantaa konkreettisten
kehittamiskohteiden l6ytymisen. Myos se tosiasia, etta vaikka pyrkimys on kehittaa palveluita
kohti asiakasta, ollaan pankkipalveluissa kuitenkin viela hyvin palveluntarjoajalahtoisia,
eivatka pelkastaan asiakkaan elamaa tutkivat menetelmat olisi palvelleet pankin
tamanhetkisen palveluprosessin kehittamista. Tasta syysta uskon, etta monikulmainen ja
toisiaan taydentavien lahestymistapojen hyodyntaminen tutkimuksessa on kaytettavissa

olevat resurssit huomioiden ollut juuri oikea tahan kehittamistyohon.
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Liite 1

Liite 1 Tutkimustiedote "

LAUREA

AMMATTIKOSK EARDULL

Uuden edellic

Tutkimustiedote

Toimintaymparistomme muuttuessa yha teknologispainotteisemmaksi muuttuvat myos pankin
palvelut monipuolisemmiksi. ||l kehitt34 ja tarjoaa asiakkailleen jatkuvasti yha
monipuolisempia tapoja hoitaa pankkiasiointia aikaan ja paikkaan sitomatta.

Tassa kehittamistehtavassa tutkimuksen kohteena on uuden asiakkaan asiakaspalveluprosessi.
Tavoitteena on kehittaa nykyista palvelumallia, jotta se tukisi mahdollisimman hyvin uuden

asiakkaan oppimista innovatiivisten pankkipalveluiden kayttajaksi.
Miten keratyn aineiston kanssa toimitaan haastattelun jalkeen

Haastattelut nauhoitetaan ja kirjataan tekstitiedostoksi ja siina yhteydessa haastateltavien ja
haastatteluissa esille tulevien muiden henkiloiden nimet muutetaan peitenimiksi. Tarvittaessa
muutetaan/poistetaan myos paikkatietoja ja muita erisnimia (tyopaikkojen tms. nimet).
Haastattelussa esille tulleet asiat raportoidaan tutkimusjulkaisuissa tavalla, jossa tutkittavia
tai muita haastattelussa mainittuja yksittaisia henkiloita ei voi valittomasti tunnistaa.

Haastateltavien yhteystiedot ja aanitallenteet havitetaan.
Tutkimuksen suorittaja

Tutkimus on osa Laurea ammattikorkeakoulun ylemman korkeakoulututukinnon lopputyota

palveluliiketoiminnan kehittamisen koulutusohjelmassa.

Kiitos osallistumisestasi,

terveisin,

Kadri Lahti
YAMK opiskelija
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Liite 2
Liite 2 Innovointityopajan aikataulu
Vaihe Kuka esittelee min alkamisaika
1 | Tervetulotoivotukset ja esittelykierros (15 min) Aloitus DIA 1 ja 2 esiin Kadri 10 18.10
Kadri toivottaa porukan tervetulleeksitilaisuuteen. Taman jalkeen
muut osallistujat kertovat nimensa ja mitd sdivat aamupalaksi.
2 | 5dannat kaikille tutuksi DIAT 3 ja 4 Kadri
3 | Tutustuminen, esitteykierros DIA S Kadri
4 | Tilaisuuden tavoitteet, eli miten pankki tulee osaksi sinun arkeasi Kadri
(DIAT 6 ja 7)
5 | R&jdhtava aloitus, lappuleikki DIA & Kadri 5 18.20
Kadri esittelee leikin ja Seija jakaa laput ja kynat
6 | Rentoutus (musiikki taustalla) Dia 2 Kadri 5 18.25
7 | Paivan tyotapojen Iyhyt yhteenveto DIA 10 Kadri 5 18.30
B | Brainwriting ideointia DIA 11 Kadri ja Seija 3 x 5min 18.35-
jos on 6 ihmistd niin idecintilappuja yhtd monta vastuussa = 15 min 18.50
omista
ryhmistddn
9 | Tauko, WC, happihyppely ja purtavaa kaikki 10 18.50

Kadri pitdd huolen, ettd ldhdetddn taolle

Seija ohjaa ottamaan purtavaa

HAPPIHYPPELY, jokaisen olisi suositeltavaa kdydad ulkona
kisintymassd vetdmissd keuhkot tdyteen raikasta ilmaa @

10 | Seuraavan menetelman esittely. "Haasteiden Kadri 5 19.00
ratkaisutehtdvd”ryhméideointi/ tai mikd tahansa nimi, joka kuvastaa
yhdessi ideointia (DIA 13)

11 | Ryhmatyd: 30 min Kadri & Seija 30 19.05
12 | Tauko, purtavaa. 5 19.35
13 | Kadri esittelee uuden prosessin Erillinen diasarja Kadri yht 15 19.40
osallistujat kirjaavat kommenttejasamalla jokaisesta slidesta....
14 | Yhteenveto co-creation menetelmalld (DIA 14), jossa Kaytetty 19.55
ryhmikeskusteluna jatkojalostamme jo saatuja ideoita. Kun tuntuu tahdn
siltd, ettd ideat alkavat loppua emmekd keksi itsekddn lisdad niin asti 1h 45
lopetetaan tilaisuus. min

15 | Muista jakaa kaikille palautelomake ja antaa ldhtiessd lahja!l!
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Liite 3

Liite 3: Innovointityopajan yksilotehtava, menetelman 1 vastaukset teemoiteltuna

Tehtava

Aikaa 5 min
/ paperi

Listaa 3 asiaa,
jotka koet
ongelmallisen
a tai jotka

= o e
sinua pankki-
palveluissa
Kirjoita ideasi
parannus-
ehdotuksista
kolmeen
seuraavaan
sarakkeeseen

Jatka ylld
annettujen
ideciden
kehittdmista
tai toiveita tai
parannus-
ehdotuksia
niihin

Tehtava

Aikaa 5 min
/ paperi

Listaa 3 asiaa,
jotka koet
ongelmallisen
a tai jotka
drsyttavat
sinua pankki-
palveluissa

Kirjoita kolme
ideaasi
parannus-
ehdotuhksista
kolmeen
seuraavaan
sarakkeeseen

Jatka ylld
annettujen
ideoiden
kehittdmistd
tai toiveita tai
parannus-
ehdotuksia
niihin

Tehtdvissd jokainen miettii ensin 3 asiaa, jotka drsyttdvat tai ovat ongelmallisia pankkipalveluissa.
Sen jilkeen kierretddn seuraavalle paperille ja annetaan parannusehdotuksia edellisen kirjoittajan
ongelmiin, taas kierretddn seuraavalle ja jatketaan edellisen vastaajan ideoiden kehittamista.

“maohbiili-
pankki”

-= kaikkea
tarvittavaa ei

lgydy

Pankkien
kehittdminen
turvalliseksi,
kaikki muukin
toimii, miksei
pankkiasiat

Sormi-
tunnistustai
silmaskanner-
tekniikka
kayttoon
etdtunnis-
tamiseksi

Muuttuneet
aukioloajat

Parannetaan
aukicloailoja
ajanvarauksella?
Enemmsan
palveluja nettiin?
Liikkuva pankki-
ihminen? Kassa-
gjat =amat kuin
gikaizemmin?

Mettichat pankki-
virkailijan kans=a

wverkkopankizza

lonotus

Ajanvarauksellz
myos kassalle

Ajanvaraus
sujuvammaksi,
WEAraus netisssg,
niin ei tarviis
=soitella
kenellekdsn
Li=83 henkilo-
kuntaa

5e, ettd Ettei Supistuneet Aukioloajat
muut kdteistd aukioloajat
kuulee saa viedd [aukeaa
sUn asiat millain aamulla liilan
kasszalla vain myghadn)
asicidessa  kassalle
Paremmat Ajanvara-  Aukicloaikojen Tyoaikojen
sermit | uksella aikaisaminenja limittaminen,
erillizen kaszsza- mygs jolloin
huoneet palvelut jatkaminen zamalla
8-17 tai illalla tyontekijs-
jopa-»1%9 maaralla
vaitaisiin
laajentaa
aukicloaikoja
Pankki- Ei ajan- Ajanvarauksella  Aamuaikoja
ihminen varausts, muutama pva tiettyind
tulee vaanrshaa wiikossa pdiving ja
kotiin? =3is viedd mychdisempi ilta-aikoja
joka pdived  auki tiettying
aikaizempi pdiving
aloitus Mygs
viikenloppu-
aukioloaikoja

Tehtdvassa jokainen miettii ensin 3 asiaa, jotka drsyttdvat tai ovat ongelmallisia pankkipalveluissa.
Sen jalkeen kierretddn seuraavalle paperille ja annetaan parannusehdotuksia edellisen kirjoittajan
ongelmiin, taas kierretdadn seuraavalle ja jatketaan edellisen vastaajan ideoiden kehittamista.

Suurilla
paikka-
kunnilla pitad
varata aika
etukiteen, jos
vaikka haluaa
awata tilin
tms.

Tilien
avaaminen
netisss,
“pikakas=g"
ilman
ajanvarausta
kaikkiin
pankkeihin

Jes! Metisz3
ollaan tunnis-
tautuneena *
voisi aukaista
tilin [vai voiko
jo?)

Korkeat
tilinhoito- ja
palvelumaksut

Maksuja
tarkistettava,
kozka asiskas
tekee
EUurimman osan
itsel!

Katetta
muualta?
Marginaalseista!
Korttien maksut
kyll5 aika kalliita
Maksaa palvelu-
maksut
kertyneists
koroista?

Sitoo johonkin
muuhun?

Pankkien
aukiolot = jos
on itse
pdivitydssd, ei
milldan kerkid
konttoriin

Pankeilla pitdisi
olla yksi pva,
jolloin ovat
illalla auki

Tyovuorojen
limitt&miselld
gukicloaikoja
voidaan
laajentaa
kulujen
nousematta.
Hyvi idea tuo
yhdenillan
aukiolo.

Pankkien pitdisi
kantaa suurempi
vastuu
lzinatuista
rahoista. Tulisi
tietyiss3
tapauksissa
jarjestas
neuvontaa
Ehka jos=akin
pitkdaikais-
talletuksisza tai
=38st0-
vakuutuksizsa
varmistas, etts
asiakas
ymmartas
sopimusehdot
selkedsti

Pienempis pahvelw-
maksuja
huonommin
toimeentuleville
asiakkaille

Minusta korot
nykys3an niin
matalia, etten
oikein pysty
yhtymadn tdhan
Ehks kansan-
eldkeldisten
kohdalla voisiolla
pienemmsat
palvelumaksut
kuin palkansaajilla

Kaikki maksaa

Maksut
perusteltsisiin (miksi
mikdkin maksaaja
kuinka paljon)
Vinkkejs joilla
maksuja voitaisiin
pienents3s tai poistaa

Ehdotus, jos itse
tekee niin maksut
pienempid

Me, jotka halusa etta
joku tekee, maksaa
[vanhukset joilla gi
koneita on tietenkin
ongelma)

Miksi maksaajos itse
tekee asiat?
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Liite 4: Innovointityopajan pienryhmatyo, menetelman 2 tehtavananto

Olet pitkdllisen etsinndn jdlkeen laytanyt
unelmiesi kodin.

o
Y
Kayt thissd ja perhe sekd harrastukset vievat suuren ‘.
0san vapaa-ajastasi, joten aikaon kortilla. '

41
Eivdtkd nuo pankkiasiat muutenkaan
ihan hireedn kiinnostavilta sinusta tunnu.

Tatd tilaisuutta et kuitenkaan halua missata,
joten siksi pankkikumppaniltasi vaaditaan nyt -

- nopeutta, hyvid neuvoja, asiantuntijuutta ja )
!" joustavuutta — sanalla sanoen S ¥
——_

erinomaista palvelua.

Eldman suurimman hankinnan edessd talousasiat on
kuitenkin katsottava kokonaisuutena ja paivitettdva
r tulojen ja menojen suhde uutta tilannetta vastaavaksi.

¥

Unohda hetkeksi pankkien nykyiset virka-ajat,
konttoriasioinnit ja muut kdytdnndn esteet. Jos sind
itse saisit valita, miten tdmd kaikki parhaiten
sinulle jarjestyisi, niin miten se kawvisi? -

ey
Iry

-

L
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Liite 5: Innovointityopajan menetelma 2 tuloksia taulukoituna

1. ENNAKODINTI

2. ENNEN KODIN
LOYTYMISTA

3. KUN ASUNTO
LOYTYY

4, MUITA
HUOMIOITA

Neuvontaa ennen kuin lhtee etsimddn,
Etenkin nuorten ja ensikertalaisten kohdalla:
*  Onkovaraa lainaan
s Mitd muita kuluja taloissa tai asunnoissa on?
*  Awataan koko prosessigsiakkazlle” huomici ngma”
*  Jlokutarjous jovalmiiksimukaan
*  \oisi pit88 myds ryhmatapaamisena, jolloin s83stet38n
aikaa.
= Pankin tulizsi ennakoida aziskkaan tulevia tarpeits ja ottaa yhteys potentizalisiin ostgjiin, esim ensiasunnon
ostajat[tietyn ikSiset asiakkaat)

Jos tavoittelee puhelimitse
* Ei halua jonottas pitkSEn ja haluaatietsd monesko
on jonossa.
* Eihalua kuunnella hissimusiikkia
* Eihalua kertoa zamaa asiaa usealle eriihmiselle, eli asiantuntija saman tien langan toisessa pd3s:=3
Yhteyshld osaa heti auttaa, eikd tarvitse palata asiaan = asiantuntijuutta

Asuntoesittelystd on saatava suoraan ja nopeasti yhteys pankkiin
* Zkype [ndetvastapuclen jaclethenk koht tekemisiss3)
* Mettipankki Chat “kysy mit3 haluat pankistz”
* Facebook
* Pankinoma keskustelu”what sup?®
Hakemus voisi olla valmiiksi tiytetty [vain asunnon tiedot puuttuu)
* Aciakas tdyttSs esim mobiilist asunnon tiedot, jolloin tulee tieto *O5TA POIS® tai “MIETI VIELA” jos esim
sijainti huono tai kohdeon huonossa kunnossa.
Sahkdinen allekirjoitus,
* sopimusten allekirjpittamizen jSlkeen kuitttaus ihmiselts, jotta tietds, etts asiat ovat oikein
Joustoa ja huolenpitoa asiakkaasta
lainaa voitaisi myontssk3an."
Uusien chjelmien ja sovellusten omaksuminen?
* Omaksutaanusein lasten kautta
* Jlos aikaaolisi, niin miglelldEn haluaisi, etts jokuopettaisi.
* Koneita eivapas-ajallajaksa avats, jos niits jo tyokseen joutuu pitkdt paivat katsella
Voisi olla jokudlykello, jokaolisi sina mukana ja jolla asiatvoisi hoitaa juostessa vaivattomast j8 sujuvast.



