<

LAUREA

AAAAAAAAAAAAAAAAAA

Yhdessd enemmcdin

Asiakaskokemuksen kehittaminen mobiilipank-
kipalvelussa

Morsky, Julia

2017 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Asiakaskokemuksen kehittaminen mobiilipankkipalvelus-
sa

Julia Morsky
Palveluliiketoiminta
Opinnaytyo
Toukokuu, 2017



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Palveluliiketoiminta
Restonomi (AMK)

Julia Morsky
Asiakaskokemuksen kehittaminen mobiilipankkipalvelussa

Vuosi 2017 Sivumaara 29

Opinnaytetyo oli toiminnallinen ja tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia toimeksiantoyri-
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Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kohdistui mobiiliteknologian kehitykseen, palvelun laa-
tuun, asiakaspalveluun, asiakastyytyvaisyyteen, asiakkuuteen ja myyntiosaamiseen osana pal-
kehittamisprosessiin, jonka avulla tuotetaan kehitysehdotukset toimeksiantoyritykselle. Opin-
naytetyossa aineistoa kerattiin havainnointimenetelman avulla. Havainnoinnin tuloksista joh-

dettiin kehitysehdotuksia toimeksiantajalle.

Kehitysehdotukset olivat perehdytysopas tunnuslukusovelluksen viestintaan ja ohjeistukseen,
kayttoopas tunnuslukusovelluksen kayttoon ja kayttoonottoon, nopea tunnistautumisratkaisu
ongelmatilanteisiin seka niin sahkoiset kuin paperiset tiedotteet asiakkaalle helposti saavutet-
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This thesis is functional and the objective was to produce development proposals to the
commissioner. The focus of the development proposals was to improve the customer experi-
ence in the Nordea codes app. The purpose was to produce development proposals that would
improve the commissioner's business in the future. The commissioner was Nordea Bank AB.

The theoretical framework of this thesis includes topics on improving mobile technology, ser-
vice quality, customer service, customer satisfaction, customership and sales expertise as a
part of the service. The development proposals drawn up to the commissioner are presented
in the thesis in the empirical section. The material of this thesis was collected using the de-
tection method.

The development proposals incorporatea a guide, including communication guidelines and
general instructions, as well as a user guide including an introduction to the Nordea codes
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1 Johdanto

Mobiiliteknologinen kehitys ja digitaalisuus ovat muuttanut toimintaamme, jossa teknologia
on suuri osa nykypaivaa. Teknologian kehitys on mahdollistanut uusien mobiilisovellusten
kayttoonoton ja palvelut ovat nain ollen monipuolistuneet. (Mertanen 2004, 9, 33.) Opinnay-
tetyo on toiminnallinen ja opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia toimek-
siantoyritykselle. Kehitysehdotuksissa keskityttiin palvelun asiakaskokemuksen kehittamiseen
tunnuslukusovelluksen kaytossa. Tarkoituksena oli tuottaa sellaisia kehitysehdotuksia, etta ne
kehittavat toimeksiantajan liiketoimintaa pitkalla aikavalilla. Toimeksiantaja oli Nordea

Pankki Suomi Oyj.

Pankkitunnistautumisen uudet tunnistautumistavat tulivat ajankohtaiseksi tunnistatumislain-
saadantoon perustuen ja kaikkien pankkien tulee ennen tai myohemmin uudistaa tunnistau-
tumismenetelmat. (Nordea Suomi Facebook 2017.) Tutkimusmenetelmana opinnaytetyossa
kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, havainnointia. Havainnointi suoritettiin Nordea

Pankki Suomi Oyj:n Piispansillan palvelukonttorissa.

Opinnaytetyo alkaa toimeksiantajan esittelysta ja etenee mobiiliteknologian kehityksen kasit-
telemiseen. Taman jalkeen kasitellaan palvelua, asiakaspalvelua, asiakastyytyvaisyytta ja
palvelun laadun ulottuvuuksia, asiakkuutta seka myyntiosaamista palvelutilanteessa. Asiakas-
jonka avulla tuotetaan kehitysehdotukset toimeksiantoyritykselle. Opinnaytetyon toiminnalli-
sessa osassa esitellaan opinnaytetyoprosessin eteneminen ja hyodynnetyt tutkimusmenetel-
mat, joiden avulla tietoa seka aineistoa on keratty ja analysoitu. Lopuksi opinnaytetyon kehi-
tysehdotukset arvioidaan ja mietitaan niiden toteutusmahdollisuuksia. Toimeksiantajan paa-
tettaviin jaa kehitysehdotuksien jatkotoimenpiteet ja niiden mahdollinen vieminen kaytan-

toon ja toteutukseen.



2  Toimeksiantajan esittely

Nordea Pankki Suomi Oyj toimii Suomessa Nordean tytarpankkina. Nordea on Pohjoismaiden
suurin pankki, jolla on paljon toimintaa eri puolilla Suomea. Eri puolilla maailmaa Nordea pal-
velee kasvavaa maaraa henkilo-, yritys- ja yhteistyoasiakkaita. Nordean brandilupaus koostuu
halusta tehda tavoitteiden saavuttaminen mahdolliseksi asiakkailleen. Nordea toimii aktiivi-
sesti yhteiskunnassa ja sponsoroi monenlaista toimintaa. Nordean toiminta perustuu asiakas-
lahtoiseen tapaan auttaa asiakkaitaan kaikenlaisten raha-asioiden hoitamisessa. Nordea koko-
aakin asiakaslahtoisen toiminnan tavoitteen yhteen lauseeseen: "Kaikella, mita Nordeassa
tehdaan, on vain yksi tarkoitus: luoda erinomaisia asiakaskokemuksia."” Tarkeana piirteena
lisaksi Nordean toiminnassa on vastuullinen neuvonta ja vastuulliset tuotteet. Talla tarkoite-
taan Nordeassa sita, etta asiakkaiden tunteminen on toimintatavan ydin. Asiakkaan tuntemi-
sella varmistetaan, etta asiakkaille voidaan tarjota oikeanlaista neuvontaa seka oikeanlaisia

tuotteita. (Nordea Pankki Suomi Oyj 2016.)

Nordean identiteetti ja toiminta perustuu Nordean omiin arvoihin, joita ovat erinomaiset
asiakaskokemukset, ihmiset ratkaisevat ja yksi Nordean joukkue. Arvot ohjaavat Nordeaa
myos paivittaisessa tyossa, johtamisessa ja paatoksenteossa matkalla kohti sellaista pankkia,
jollaista asiakkaat haluavat. (Nordea 2017.) Toimintatapa Nordeassa perustuu vahvoihin asia-
kassuhteisiin. Nordeassa tyoskentelee osaavia ja sitoutuneita tyontekijoita, jotka tarjoavat

erinomaisia asiakaskokemuksia. Tama erottaa Nordea pankin kilpailijoistaan. (Nordea 2017.)

Nordeassa on huomattu asiakkaiden kasvavat tarpeet monipuolisen asiakaspalvelun osalta ja
asiakkaille halutaan tarjota mahdollisuus asioida myos verkon kautta. Nordea otti ensimmai-
sena pankkina Suomessa kayttoonsa uudet tunnistautumisratkaisut. (Nordea 2017.) Nordea
nakee tunnistautumisen mahdollisuuden olevan avain digitaalisiin palveluihin. Pankkiasioiden
hoitoon on nykyisin entista enemman mahdollisuuksia ja Nordea haluaa tarjota asiakkailleen
jokaiselle oman tapansa hoitaa pankkiasioitaan, ajasta ja paikasta riippumatta. (Karppinen
2016.)

Nordea pitaa kuitenkin turvallisuutta aina tarkeysjarjestyksessa ensimmaisena, kun suunnitte-
lee ja kehittaa uusia palveluita asiakkailleen. Nordea 24/7 -asiakaspalvelu palvelee asiakkaita
suomessa ympari vuorokauden vuoden jokaisena paivana. Nordea korostaa 24/7 palveluaan
asiakkailleen nopeana keinona saada henkilokohtaista pankkipalvelua puhelimitse missa vain,
milloin vain. Nordean omassa verkkopankissa pystyy varata tapaamisajan konttoriin tai verk-
kotapaamiseen, seka myos chat palvelu palvelee klo 8.00-22.00 arkipaivisin. Nordean kotisivu-
jen avoimena kanavana kaikille toimii chat, jossa pystyy keskustelemaan pankkiasioista ylei-

sella tasolla tai esittamaan kysymyksia. (Karppinen 2016.)



3  Tietoperusta

Tietoperusta tassa opinnaytetyossa koostuu mobiiliteknologian kehityksesta, palvelun ja asia-
kassuhteen laadusta seka palveluiden ulottuvuuksista. Tietoperustassa kasitellaan asiakkaan

kuluttajakayttaytymista seka asiakkaiden segmentointia niilta osin, kun ne vaikuttavat asiak-
kaan palvelukokemukseen. Opinnaytetyossa kasitellaan lisaksi henkilokohtaista myyntia osana
myyntityota seka asiakaskokemuksen muodostumista. Myynti on tarkeassa roolissa pankkipal-

veluiden tarjonnan esille tuomisessa seka niiden esittelyssa asiakkaille.

3.1 Mobiiliteknologian kehitys

Maailma muuttuu nopealla vauhdilla ja digitaalisuus on tullut osaksi ihmisten arkipaivaa.

Myos mobiiliteknologiat ovat kehittyneet isoin harppauksin viime vuosina. Mobiiliteknologian
kehityksen avulla yritykset voivat hajauttaa tehokkaasti prosessejaan, automatisoida toimin-
tojaan seka karsia turhat tyovaiheet kokonaan pois. Pelkan teknologian avulla ei pystyta kui-
tenkaan liiketoimintahyotyja saavuttamaan, mutta tutkimukset todistavat, etta hyvin toteu-
tetuista mobiiliratkaisuista on merkittavia hyotyja liiketoiminnalle. Teknologian kehittyminen
ja sen tuomat uudistukset palvelualalla on ollut yksi merkittavimmista muutoksista ja suuresti
asiakkaisiin vaikuttavista tekijoista. Tama aiheuttaa myos sen, etta tarvitaan myos muutoksia
markkinoinnissa ja asiakkaiden ohjaamisessa teknologisiin palveluihin. Osaamisen jatkuva eri-
koistuminen ja asiakkaiden jakautuminen useille eri kanaville tuo haasteita. Edella mainittu-
jen vuoksi vain ymmartamalla nama muutokset ihmisten verkkokayttaytymisessa organisaatiot
pystyvat tuottamaan hyvaa sisaltoa ja tavoittamaan paremmin haluamansa asiakaskunnan
myos verkossa. Osaamisen markkinoinnin onnistumiseksi vaaditaan myos nykyista tiiviimpaa
yhteistyota markkinoinnin ja myynnin, seka tuotekehityksen ja asiakaspalvelun kesken. (Tanni
&, Keronen 2013, 13,15.)

Muutos on tarkea ja se vaatii suurhekoja ponnistuksia palveluntarjoajilta. Nykymaailmassa
asiakasta taytyy osata ohjata verkkoon, seka asiakkaille tulee kertoa erilaisista palvelumuo-
doista ja pyrkia helpottamaan saatavuutta taman avulla. Osaamisen erikoistuminen on muu-
tos, mika vaikuttaa ja koskee seka asiakasta, etta itse palveluntarjoajaa. (Tanni & Keronen
2013, 13-15.) Uudet teknologiat tuovat merkittavia mahdollisuuksia asiakaspalvelulle seka
yrityksille. Teknologia mahdollistaa uusia tapoja palvelukanaviksi ja mullistavat palvelupro-
sesseja. Tietokoneiden laskentateho kasvaa ja parantaa palveluprosessien tehokkuutta. Tie-
don varastoinnin ja jalkikasittelyn mahdollistama teknologia on tulevaisuudessa halvempaa ja

mahdollistaa kustannustehokkaiden ratkaisujen toteuttamisen. (Aarnikoivu 2005, 166.)

Teknologinen kehitys pakottaa yritykset uusiutumaan aitoon asiakaskeskeisyyteen ja asiakas-

lahtoiseen toimintaan. Organisaatioiden nopeus-ja reagointikyky seka nopeus kuunnella asiak-



kaitaan kasvaa yha tarkeammaksi. Yritysten tulee tehda suuria ja tarkeita muutoksia ja tar-
kistuksia toiminnassaan, jotta asiakaskeskeisyyden arvon puitteet saadaan luotua. Olennaista
on keskittya palvelumallien ja asiakaskohtaamisten kehittamiseen. Tarkeaa on luoda kehitty-
minen asiakkaiden tarpeista kasin ja tiedostaen asiakkaiden erilaiset tarpeet seka yksilolli-
syys. (Aarnikoivu 2005, 165-166.) Asiakkaat ovat entista tiedostavampia ja heidan kysymyk-
sensa ovat vaativampia tanapaivana. Asiakaskuntaan on vaikea tehda vaikutusta ja asiakkaan
nakokulmasta jatkuvasti erikoistunutta maailmaa on tiedon tason kasvusta huolimatta entista
hankalampi hallita. Taman takia juurikin uskottavin ja kiinnostavin yritys tai kumppani on sel-
lainen, joka pystyy auttamaan asiakasta kun oma osaaminen ei vaihtoehtojen tai paatoksen-
tekoon riita. Asiakasta autetaan ja asiakkaita johdetaan hyvan sisallon avulla. (Tanni & Kero-
nen 2013, 13-15.)

Teknisen ja kulttuurisen kehityksen lisaksi toinen mobiiliratkaisujen yleistymista ajava asia on
yritysten halu paasta lahemmaksi asiakkaitaan ja ymmartaa heita paremmin. Yritysten suh-
tautumistapa asiakassuhteisiin on muuuttunut kehityksen ohella. Yritykset valitsevat kohde-
ryhmansa tarkemmin ja keskittyvat tarjoamaan tuotteitaan valikoidulle ryhmalle. Kaikki yri-
tyksen kohderyhmat eivat ole yritykselle taman myota yhta tarkeita, vaan yritykset keskitty-
vat ja panostavat eniten tuottoisampiin kohderyhmiin. Yritysten kyky suunnata voimavarat
asiakkaiden kiinni pitamiseen on tullut kovenevan kansainvalisen kilpailun myota entista kriit-
tisempi asia yritykselle. Taman vuoksi asiakastietojen keraaminen on noussut monissa yrityk-
sissa ensisijaiseen asemaan. Yrityksen taytyy tuntea asiakkaansa, jotta osaa tarjota asiak-
kaidensa tarpeisiin sopivia tuotteita. Tiedon hankkimisen lisaksi monilla yrityksilla on myos
tarve vahvistaa asiakassuhteitaan olemalla entista enemman yhteydessa asiakkaisiinsa. Kun
yritys keraa tietoa asiakkaistaan systemaattisesti, se pystyy hallitsemaan asiakassuhteitaan
faktoihin perustuen ja tehda perusteltuja paatoksia. Asiakkaisiin halutaan olla mahdollisim-
man paljon yhteydessa, jotta asiakkaan tarpeet ymmarrettaisiin oikein ja asiakas tekisi osto-

paatokset mahdollisimman nopeasti. (Mertanen 2004, 30-31.)

Nopeat viestintamahdollisuudet ja helppo lahestyminen asiakkaiden kanssa on muuttanut yri-
tyksen toimintaa. Tavoitettavuus on parantunut ja asiakkaiden on helpompi lahestya yrityksia
ja kayttaa heidan tarjoamiaan palveluita. Tehokas viestinta lisaa yrityksen tuottavuutta ja
lyhentaa myyntisykleja yrityksen nakokulmasta. Asiakkaisiin on pystytty tutustumaan parem-
min ja viestinta on tullut toimivaksi. Mahdollisuus asiakkaiden tuntemiseen on johtanut radi-
kaaleihinkin muutoksiin. Viime vuosikymmenien aika on kaynnistynyt perinteisen teollisuuden
piirissa iso muutos siirtymiselle tuoteliiketoiminnasta palveluliiketoimintaan, jossa pyritaan
ratkaisemaan asiakkaan tarve myymalla heille pikemminkin palvelua kuin konkreettista tava-
raa (Mertanen 2004, 32). Alla oleva, Kuvio 1 havainnollistaa palveluliiketoiminnan kehittymi-

sen etenemisen vaihe vaiheelta.
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Kuvio 1: Palveluliiketoiminnan kehittyminen vaiheittain. (Mertanen 2004, 33.)

Palveluliiketoimintaan siirtyminen etenee vaihe vaiheelta kuvion 1 mukaisesti. Ensimmaisessa
vaiheessa yritys myy jotakin konkreettista tavaraa, kuten koneita. Toisessa vaiheessa asiak-
kaille tarjotaan taman lisaksi myos huoltopalveluita, jotta koneiden kaytto onnistuisi mahdol-
lisimman mutkattomasti pitkalla aikavalilla. Seuraavassa, kolmennessa vaiheessa tavaroita ja
palveluita ei enaan erotella toisistaan. Tassa vaiheessa asiakkaille tarjotaan ratkaisu, jossa
yritys ottaa vastuun koneidensa toiminnasta ja asiakas maksaa siita, etta koneet toimivat ja

tuotanto pyorii. (Mertanen 2004, 33.)

Palveluliiketoiminnan kehittymisen rinnalla mobiilisovellukset ovat tulleet teknologian kehi-
tyksen myota osaksi yritysten arkea ja monipuolistaneet palveluita myos asiakaspalvelussa.
Tama on vaikuttanut paljon myos pankkipalveluiden kehittymiseen. Pankeissa teknologia ja
internet ovat mahdollistaneet useiden palveluiden kehittymista ja kayttomahdollisuuksia asi-
akkaille. Asiakkaat paasevat nykyaan omien verkkopankkitunnusten avulla asioimaan itsenai-
sesti verkossa esimerkiksi omassa verkkopankissaan. Pankkitunnistautumisella paasee helposti
ja nopeasti asioimaan paikasta riippumatta. Pankkitunnistautumisen avulla onnistuu laskujen
maksu, turvarajojen muutokset, yhteys pankin asiakaspalveluun ja pankkitapaamisen varaa-
minen. Lisaksi omassa verkkopankissa pystyy hoitamaan monet muut tarkeat raha-asiat ja ha-

kemaan neuvoa. (Nordea Pankki Suomi Oyj 2017.)

Pankkitunnistautuminen ei ole rajautunut vain henkilokohtaisten asioiden ratkomiselle, vaan
nykypaivana myos monet muut yritykset vaativat tunnistautumista. Internetin kautta tunnis-

taudutaan omilla pankkitunnuksilla esimerkiksi Kansanelakelaitoksen ja Verohallinnon, seka
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muiden Internet-palveluita tarjoavien organisaatioiden sivuilla. Pankkitunnuksilla varmiste-
taan palvelun kayttajan henkilollisyys, jolloin voidaan varmentaa turvallinen palvelun kaytto
ja minimoida vaarinkayton mahdollisuudet. (Nordea Pankki Suomi Oyj 2017.) Palvelut muuttu-
vat jatkuvasti, seka niiden kaytto ja luonne muuttuvat hurjaa vauhtia. On pystyttava toimi-
maan markkinoilla nopeasti ja tuotteiden taytyy olla helposti muovattavissa uusiin tarpeisiin.
Pankkimaailmassa suurimmat muutokset ovat kytkoksissa teknologiaan. Teknologia vaatii pal-
veluita muuttumaan vauhdikkaasti, jolloin asiakkaat saavuttavat palvelun nykyaikaisesti, vai-

vattomasti ja helposti.

3.2 Palvelu

Tassa luvussa kasitellaan palvelua kasitteena ja selvitetaan palvelun merkitys. Palvelu on mo-
nimutkainen ilmio, jolla on useita maaritelmia. Taman jalkeen esitellaan palvelun osia ja pal-
veluiden yhteisia piirteita tarkemmin. Useimmiten palveluita luokitellaan niiden piirteiden

mukaisesti.

Seuraavassa luvussa esitellaan palveluiden ulottuvuuksia. Luvussa esitellaan tarkemmin asioi-
ta, jotka vaikuttavat asiakkaan laatukokemukseen. Lisaksi kaydan lapi millaisia huomioita asi-

akkaat usein tekevat kokemastaan palvelusta.

Palvelun ulottuvuuksien jalkeen kasitellaan palveluprosessia kokonaisuutena. Palveluproses-
sissa kasitellaan asiakkaan palvelupolkua, seka asiakkaalle muodostuvaa palvelukokemusta.
Palvelupolun avulla palveluprosessia voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaan nakokulmasta, se-
ka kuvata palveluprosessia kokonaisuudessaan. Lisaksi luvussa esitellaan asiakkaan palveluko-

kemukseen vaikuttavat rakennuspalikat, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta.

3.2.1 Mita on palvelu?

Palveluita on yleisesti maari telty eri tavoin. Palvelu maaritellaan monimutkaiseksi ilmioksi,
joka sisaltaa useita merkityksia yksilon henkilokohtaisesta palvelusta palvelun tuotteena tai
tarjoomana. Tuotteesta voidaan tehda palvelu, jos sita pyritaan mukauttamaan ja loytamaan
ratkaisu asiakkaan tarpeiden seka vaatimusten mukaisesti ja tehdaan tuote asiakkaan kaytto-
tarkoitukseen sopivaksi. (Gronroos 2010, 76-78.) Tavaroita ja tuotteita ostava asiakas voi tar-

vita palvelua jo ennen ostoa, sen aikana tai sen jalkeen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 180.)

Palvelut voidaan jakaa inhimmillisyytta tai kayttajaystavallisyytta korostaviin ja tekniikkaa
korostaviinpalveluihin. Inhimmillisyytta korostavat palvelut ovat riippuvaisia ensisijaisesti pal-
veluprosessiin osallistuvista ihmisista, kun taas huipputekniset palvelut perustuvat automati-

soituneihin jarjestelmiin, tietotekniikkaan ja muunlaisiin fyysisiin resursseihin. Tietysti erilai-
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sia palveluja korostavilla tyypeilla on olennaiset erot, mutta taytyy kuitenkin muistaa, etta
myos inhimmillisyytta korostaviin palveluihin voi sisaltya fyysisia resursseja ja tekniikkaan
perustuvia jarjestelmia, joita tulee hallita ja jotka tulee yhdistaa asiakaslahtoisesti palvelu-

prosessiin. (Gronroos 2010, 85.)

Palvelujen tarkoituksena on siis ratkaista asiakkaan ongelma, joka tapahtuu yleensa asiakkaan
ja myyjan vuorovaikutuksessa. Asiakkaan kanssa vuorovaikutustilanteessa voi taten olla palve-
luhenkilosto, erilaiset fyysiset resurssit, tuotteet tai palvelujarjestelmat. Asiakas ei siis valt-
tamatta ole aina henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa eli se voi olla
niin sanottua "nakymatonta palvelua”, kasittelytapansa vuoksi. Asioidessaan esimerkiksi verk-
kopankissa tai puhelimen valityksella, asiakas on vuorovaikutuksessa palvelujarjestelmien ja
infrastruktuurien kanssa, eika suoraan fyysisesti asiakkaan kanssa. Palvelut eivat ole konk-
reettisia asioita, vaan ne ovat laheisemmin prosesseja tai toimintoja, jotka ovat luonteeltaan
aineettomia (Gronroos 2010, 77-78).

Useimmiten palveluun sisaltyy jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa. Kuiten-
kaan aina asiakas ei ole henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa. Palve-
luna voi toimia esimerkiksi korjaustyo, jossa asiakas ei valttamatta ole vuorovaikutuksessa
korjaajan kanssa. Vuorovaikutusta kuitenkin usein esiintyy myos sellaisissa tilanteissa, jossa
vuorovaikutusta ei nayttaisi olevan. Tallaisetkin vuorovaikutustilanteet ovat osana palvelua.
Vaikka aina palvelun tarjoaja ei ole vuorovaikutuksessa asiakkaansa kanssa, on hanen kuiten-
kin erittain tarkea huolehtia vuorovaikutusta tapahtuvien tilanteiden toimivuudesta. Asiakas
on harvoin asiantuntijana esimerkiksi tehdyssa korjaustyossa, mutta pystyy silti jalkikateen
arvioimaan erittainkin helposti palveluprosessin molemmissa paissa tapahtuvien vuorovaiku-

tustilanteiden perusteella kyseista palvelua. (Gronroos 2010, 77-78.)

3.2.2 Palveluiden jaottelu ja ominaiset piirteet

Palveluilla on useita yhteisia piirteita. Useimmiten asiakas on jossain maarin lasna palvelupro-
sessissa, jossa palvelu tuotetaan ja toimitetaan niin, etta asiakas myos osallistuu prosessiin ja
nakee prosessin toiminnan sen edetessa. Asiakkaat osallistuvat myos palveluprosessiin olemal-
la vuorovaikutustilanteessa palveluyrityksen jarjestelmien ja infrastruktuurin kanssa kayttaes-
saan esimerkiksi itsenaisesti verkkopankkia maksaessaan laskuja. Yleisesti ottaen kuitenkin
palveluilla voidaan nahda kolme jokseenkin yleisluonteista peruspiirretta. Ensimmainen tote-
aa palveluiden olevan prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukoista toimintoja. Toi-
nen kertoo, etta palveluita tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti ja
viimeinen lisaa, etta asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana. Tarkeimpana piirteena palveluille ajatellaan kuitenkin olevan niiden pro-
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sessiluonne, silla useimmat muut palveluiden ominaispiirteet johtuvat niiden prosessiluon-
teesta. (Gronroos 2010, 78-79.)

Useimmiten palvelua kuvataan kirjallisuudessa kaytetyssa palvelupakettimallissa paketiksi, eli
konkreettisista tai aineettomista palveluista koostuvaksi kokonaisuudeksi (Gronroos 2010,
222). Palveluiden pakettia voidaan jakaa kahteen luokkaan: peruspalveluun tai ydinpalveluun
ja lisapalveluihin, joita kutsutaan myos nimella liitannaispalvelut tai avustavat palvelut. Lii-
tannaispalveluilla tarkoitetaan palveluita, joita asiakas voi halutessaan liittaa perus- tai ydin-
palveluun. Lisapalveluja pidetaan usein niina palvelupaketin osina, jotka yksiloivat sen ja te-
kevat palvelupaketista kilpailukykyisen. Palvelutarjooman mallin on toimittava asiakaslahtoi-
sesti. Mallin on otettava huomioon kaikki asiakkaan kokemat palvelun nakokohdat eli seka
palveluprosessin toiminnallinen laatu etta lopputuloksen tekninen laatu. Taman lisaksi on
muistettava myos imagon ja viestinnan vaikutus palvelun laadun kokemiseen, seka asiakkaille
on suunniteltava ja markkinoitava palvelupaketin lisaksi taydellista, kattavampaa palvelutar-
joomaa. (Gronroos 2010, 222-223.)

Palveluita voidaan erotella kolmeen eri palveluryhmaan samalla periaatteella kuin edella on
mainittu. Jaottelu jakaa palvelut ydinpalveluihin, mahdollistaviin lisapalveluihin ja tuotteisiin
seka tukipalveluihin ja -tuotteisiin. Ydinpalvelu on palvelun markkinoilla olon syy. Yrityksella
voi olla joko yksi tai useampi ydinpalvelu. Useimmiten tarvitaan kuitenkin joitakin lisapalve-
luita, jotta asiakkaat kayttaisivat ydinpalvelua. Sellaisia lisapalveluja sanotaan mahdollista-
viksi palveluiksi, jotka mahdollistavat ydinpalvelun kayton. Esimerkiksi lentokuljetuksessa
tarvitaan lahtoselvityspalveluja. Nama voivat olla myos joitakin tuotteita, kuten esimerkiksi
pankkiautomaattia kayttaessaan asiakas tarvitsee myos pankkikorttia. Kolmannenlaisia palve-
luita kutsutaan tukipalveluiksi. Tukipalvelut ovat myoskin lisapalveluja, mutta tayttavat toi-
senlaisen tehtavan kuin mahdollistavat palvelut. Tukipalvelut eivat helpota ydinpalvelun kulu-
tusta tai kayttoa, vaan niita kaytetaan arvon lisaamiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpaili-
joiden tarjonnasta. Esimerkiksi lentoasemien oleskelutilat ja monet lennonaikaiset palvelut
toimivat tukipalveluina. (Gronroos 2010, 224-225.)

3.2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaalle muodostuvaan palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mita ostajan ja myyjan valises-
sa vuorovaikutuksessa eli palvelutapaamisessa tapahtuu. Asiakkaalle muodostuva palvelun
laatu muodostuu pohjimmiltaan kahden ulottuvuuden perusteella. Nama kaksi ulottuvuutta
ovat tekninen ja toiminnallinen laatu. Palvelun teknillisella laadulla tarkoitetaan sita, mita
asiakas saa ollessaan yrityksen kanssa vuorovaikutuksessa. Palvelun lopputuloksen tekninen
laatu jaa asiakkaalle sen jalkeenkin, kun myyjan ja asiakkaan vuorovaikutus on ohi. Tata kut-

sutaan palvelun laadun toiminnalliseksi osaksi. (Gronroos 2010, 100-101.)
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Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa lisaksi se, milla tavalla tekninen laatu hanelle toimite-
taan. Asiakaspalveluhenkiloiden ulkoinen olemus, kayttaytyminen ja tavat toimia seka sanoa
asioita vaikuttavat siiihen, miten asiakas kokee palvelun toiminnallisen laadun. Asiakkaisiin
vaikuttaa myos se, miten palvelu saadaan ja millaiseksi koetaan samanaikainen tuotanto- ja
kulutusprosessi. Kaikki palveluprosessien lopputulokset kuuluvat luonnollisesti osana asiak-
kaalle muodostuvaan laatukokemukseen. Palvelukokemukseen saattaa lisaksi viela vaikuttaa
muut samaan aikaan samaa tai samanlaista palvelua kuluttavat asiakkaat. (Gronroos 2010,
101.)

Asiakkaat useimmiten pystyvat nakemaan palveluyrityksen ja taman resurssit, toimintatavat
ja prosessit. Taman takia Gronroos pitaa lisaksi imagoa aarimmaisen tarkeana tekijana, joka
vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Imago on kuviossa keskella, silla se vaikuttaa osal-
taan palvelun kokonaislaatuun. Imagoa voidaan ajatella ns. laadun suodattimena. Mikali asi-
akkaalla on positiivinen mielikuva palveluntarjoajasta, han voi antaa pienet virheet anteeksi.
Kielteinen mielikuva palveluntarjoajasta taas vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun
siten, etta pienetkin virheet vaikuttavat suhteellisesti enemman. (Gronroos 2010, 102.) Kuvi-

osta 2 nakee palvelun laadun havainnollistettuna.

Kuvio 2: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Gronroos 2010, 103.)
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Laadun kokeminen on monimutkaisempi prosesssi laadun kahden perusulottuvuuden rinnalla
(Kuvio 2). Kasitykset palvelun hyvyydesta, neutraliudesta tai huonoudesta eivat perustu pel-
kastaan laadun-ulottuvuuksista syntyneisiin kokemuksiin. Hyvasta laadusta voidaan puhua,
kun asiakkaan odotettu laatu ja koettu laatu kohtaavat. Odotettuun laatuun vaikuttavat mo-
net tekijat: markkinointiviestinta, suusanallinen viestinta, yrityksen tai sen osan imago tai
asiakkaan tarpeet. Markkinointiviestinta pitaa sisallaan mainonnan, suoramarkkinoinnin,
myynninedistamisen, www-sivustot, nettiviestinnan ja myyntikampanjat, jotka ovat yrityksen
valvonnassa suoraan. Suusanallista viestintaa, imagoa ja suhdetoimintaa yritys pystyy valvo-
maan vain epasuorasti. Nama tekijat riippuvat pohjimmiltaan yrityksen aikaisemmasta menes-
tyksesta, mutta niihin voidaan vaikuttaa myos ulkopuolelta. Lisaksi tietenkin asiakkaan tar-
peet vaikuttavat hanen odotuksiinsa. Koettua kokonaislaatua eivat maarita ainoastaan laadun
teknninen ja toiminnallinen ulottuvuus, vaan pikemminkin odotetun ja koetun laadun valinen
kuilu. Myos imagoa tulee johtaa asianmukaisesti, silla imago vaikuttaa keskeisesti asiakkaan
kokemaan laatuun ja on palveluyrityksille yhta tarkea kuin muillekkin organisaatioille. (Gron-
roos 2010, 105-106.)

3.2.4 Palveluprosessi

Palveluprosessi on tapahtumaketju, jonka mukaan palvelu tapahtuu. Tyypillinen palveluta-
pahtuma kuvataan vaihe vaiheelta seka asiakkaan, etta asiakaspalvelijan nakokulmasta. Li-
saksi kuvauksessa tulisi nakya palvelutapahtumaan liittyvat tukitoiminnot ja palvelun taustalla
olevat tarvittavat toimenpiteet. Palveluprosessin kuvauksen avulla voidaan tunnistaa tar-
keimmat ja kriittisimmat palveluprosessin kohdat, joiden toteutusta erityisesti seurataan.
Palveluprosessin kuvauksen avulla voidaan laatia asiakkaille tarkeisiin kohtiin esimerkiksi suo-

riutumisohjeita. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187).

Tarkeana osana palveluprosessia on asiakkaan palvelupolun seuraaminen ja sen ymmartami-
nen. Palveluprosessista puhuttaessa voidaan kayttaa teatterimetaforaa. Asiakkaalle nakyva
0sa, jossa asiakkaat itsekin toimivat, on teatterin nayttamo. Lisaksi palvelun kontaktipisteet
nayttaytyvat nayttamolla. Kulisseihin asiakas ei nae, siella ovat lisaksi palveluntarjoajan taus-
taprosessit. Palveluprosessi voidaan siis jakaa palvelutuotantoon (Back Stage) seka palvelu-
nayttamoon (Front Stageen). Taman lisaksi palvelun tuottamiseksi suunnitellaan myos tietty
kehikko ja tietyt teemat, jonka mukaan palvelu tuotetaan. Palveluun liittyy seka asiakkaan
lasnaolo, etta palvelun kuluttaminen samalla kun palvelu tarjotaan asiakkaalle. Palveluntar-
joajalla on oltava palvelun savelkulut hyvin hallussaan pystyakseen improvisoimaan palvelu-
aan sen mukaan, mihin palvelutilanne on etenemassa. Improvisoinnista huolimatta palvelun-
tuottajan tavoitteena on tuottaa palvelu brandin savelkulun mukaan. (Tuulaniemi 2011, 76-
77)
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Palvelupolku kuvaa palvelutapahtumaa kokonaisuudessaan. Palvelupolussa on kyse siita, kuin-
ka asiakas kokee palvelun ja siihen liittyvat palvelutuokiot. Palvelupolku muodostuu siis use-
ammasta tuokiosta ja kontaktipisteista, kun taas palvelut muodostuvat lukemattomista kon-
taktipisteista. Kontaktipisteita ovat periaatteessa aivan kaikki palveluun ja asiakkaan koke-
mukseen vaikuttavat asiat. Kontaktipisteet ovat aina palvelutilasta opasteisiin saakka, ne ovat
arsykkeita, jotka asiakas aistii usein tietamattaankin. lhmiset, palveluymparisto, esineet ja

muodostuneet toimintavat ovat esimerkkeja kontaktipisteista. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Palvelupolkua voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaan nakokulmasta: esipalvelu, ydinpalvelu ja
jalkipalvelu (Tuulaniemi, 78-79). Esipalvelussa asiakas valmistelee arvon muodostumista ja

tekee mahdolliset ajanvaraukset, tiedustelut ja hintavertailut. Taman jalkeen ydinpalvelussa
tapahtuu varsinainen palvelutapahtuma, jossa asiakkaalle muodostetaan haluttu arvo. Viimei-
sessa vaiheeessa eli jalkipalvelussa tarkoittaa palvelutapahtuman jalkeista kontaktointia, ku-

ten reklamaatioita, jalkimarkkinointia tai esim. teknista tukea. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot
ja palvelupolku. (Tuulaniemi 2011, 79.) Asiakaspalvelun perustehtava on tehda asiakkaat on-
nelliseksi. Tasapainon loytaminen asiakaspalvelun laadun ja tehokkuuden valille on olennaista
kun mietitaan asiakkaan nakokulmasta palvelun laatua. Palvelumuotoilun prosessi alkaa asi-
akkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta. Asiakkaan ymmartaminen ja kayt-
tajatietojen hankinta auttaa loytamaan uusia kaupallisia mahdollisuuksia (Miettinen 2011,
18). Asiakaspalvelijan tulee miettia tarjoamansa palvelun laatua asiakkaan nakulmasta. Asia-
kaskokemukseen vaikuttaa itse palvelun lisaksi asiakaspalvelun saatavuus. Asiakkaan tulisi
paasta helposti lahestymaan palveluntarjoajaa, tiedon taytyisi olla katevasti loydettavissa
seka palveluun tulisi paasta nopeasti. Nain ollen nykyaikana kun itse asiakaspalvelutilanteet
muuttuvat ja tilalle tulee uusia vaihtoehtoja, on ensisijaisen tarkeaa, etta asiakkaalle infor-

moidaan ongelmatilanteissa kuinka han pystyy ottamaan yhteytta ja milla keinoilla.

3.2.5 Asiakaskokemus

Palveluissa on keskeista asiakkaan kokemus saamastaan palvelusta. Asiakkaalle muodostuva
asiakaskokemus kattaa koko yrityksen tarjooman: mainonnan ja muut kontaktit ennen palve-
lua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kayton helppouden ja luotettavuuden.
Erinomaiset asiakaskokemukset syntyvat vasta sitten, kun ymmarretaan, miten ja milloin ih-

miset kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemus voidaan ajatella jakautuvan kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merki-
tyksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaaliseen tar-

peeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyyt-



17

ta, tehokkuutta seka monipuolisuutta. Toiminnan tason vaatimuksien tulee tayttya, jotta pal-

velulla on yleensa mahdollisuus toimia markkinoilla. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Toinen asiakaskokemuksen taso, tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittomia tunte-
muksia ja henkilokohtaisia kokemuksia. Tallaisia tuntemuksia ovat kokemuksen miellyttavyyt-
ta, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa, tyylia ja kykya koskettaa aisteja.
Kolmannella, eli ylimmalla asiakaskokemuksen tasolla, merkitystasolla tarkoitetaan kokemuk-
seen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuukisa. Naita ovat esimerkiksi kulttuuriset koodit,
unelmat, tarinat, lupaukset, oivallukset kokemuksen henkilokohtaisuudesta, suhteet asiakkai-

den elamantapaan seka omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

3.3  Asiakaspalvelu

Kilpailijoita parempi asiakaspalvelu on tapa erottua markkinoilla, seka tuottaa lisaarvoa asi-
akkaille. Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta par-
hain mahdollisin keinoin. Tamankaltaisessa tilanteessa asiakaspalvelua tarkastellaan asiak-
kaan ja yrityksen henkiloston tai yrityksen tarjoamien palvelujarjestelmien valisena vuorovai-
kutuksena. Hyvan asiakaspalvelun merkitys korostuu erityisesti sellaisilla aloilla, joissa tuot-
teet sellaisinaan ovat hyvin samanlaisia. Jo yrityksen liikeideassa tulee maaritella, minka as-
teiseen palveluun pyritaan ja miten palvelua kaytetaan kilpailukeinona. Kun asiakaspalvelua
suunnitellaan yritykselle sopivaksi, tulee huomioida seka palveltavat asiakkaat etta omat re-
surssit. Mikali asiakaspalvelua halutaan kayttaa kilpailukeinona, on tunnettava kilpailijoiden
tavat palvella asiakkaita ja pyrittava erottautumaan kilpailijoista positiivisella tavalla. Erot-
tautumisella ei tarkoiteta sita, etta kaikki asiakaspalvelun kaytannot olisivat valttamatta pa-
rempia kuin kilpailijoilla, vaan etta asiakkaat kokisivat saavansa tilanteeseen sopivaa ja heille
arvokasta palvelua enemman kuin mita he kilpailijoilta saavat. (Bergstrom & Leppanen 2009,
180-181).

Asiakaspalvelun henkisen perustan asettaminen edelle takaa menestyksellisyyden nykymaail-
massa. Yrityksen on sitouduttava kaikessa asiakaspalvelussaan tiedostamaan asiakaskeskeisyy-
den arvo ja tiedostaa mainepaaoman merkityksen asiakassuhteiden synnyssa ja yllapidossa.
(Aarnikoivu 2015, 37.) Asiakaspalvelunakemys tulee nivoa kaikkeen yrityksen toimintaan ja
kokretisoida asiakaspalvelunakemys yrityksen arkeen. Asiakaspalvelunakemys ilmenee niin,
etta jokainen yrityksessa toimiva henkilo tietaa ja tuntee oman roolinsa asiakkaalle arvon-
tuottamisprosessissa. Asiakaspalvelunakemyksen sisallyttaminen yrityksen toimintaan mahdol-
listaa tarkeaiden menestystekijoiden, aidon asiakaskeskeisyyden seka asiakaslahtoisyyden to-
teutumisen. (Aarnikoivu 2015, 55-56.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimukset mahdollistavat asiakkaiden mielipiteiden tuonnin julki. Tutki-
muksia voidaan hyodyntaa systemaattisesti ja niiden pohjalta pystytaan tekemaan toimenpi-
teita tai muutoksia. Tama ei kuitenkaan enaan tulevaisuudessa riita, silla tarvitaan lisaksi ar-
jen asiakaskohtaamisissa syntyvaa informaatiota. Asiakaspalvelun ja koko yrityksen toiminnan
kehittaminen ei voi tapahtua ajoittain kerattavan tutkimustiedon valossa, vaan yrityksen on
saatava kehittymsen aineksia arjessa, jokaisen asiakkaan kohtaamisesta. Asiakaspalautteen
saamisessa olennaista on se, kuinka palvelun kohdentaminen on onnistunut asiakkaiden yksi-

l6llisyys huomioiden. (Aarnikoivu 2015, 38.)

3.4 Asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun yhteys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokeman laadun suhteesta asiakkaan tarpeisiin ja
odotuksiin nahden. Kaytettyaan palvelua asiakas tuntee olonsa tyytyvaiseksi tai tyytymatto-
maksi saamastaan palvelukokemuksesta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 485). Asiakastyytyvai-
syyden kanssa vahvasti yhteen liittyy palvelun laatu. Kirjallisuudessa on kuitenkin kiistelty
paljon siita, onko laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla eroja ja jos on, niin koetaanko laatu
ensin ja seuraako tata vasta tyytyvaisyys vai meneeko tama toisinpain. (Gronroos 2010, 120.)
Gronroosin (2010, 121.) mukaan looginen analyysi osoittaa sen, etta palvelun laadun kokemus
tapahtuu ensin, koska kuluttaja havaitsee ensin palvelun ulottuvuudet (teknisen ja toiminnal-

lisen), jonka jalkeen on vasta tyytyvainen tai tyytymaton palvelun laatuun.

Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa taytyy tietaa, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 484). Tyytyvaisyytta tuottavat palvelun ominaisuudet ja palve-
juuri nama tuottavat asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos palveluun mah-
dollisesti liittyvien tavaroiden laatu. Koska jokainen asiakas on yksilo, tyytyvaisyyteen muo-
dostumiseen vaikuttavat myos asiakkaan yksilolliset ominaisuudet. Asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavat palvelun luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia seka palveluym-
paristo ja siihen vaikuttavat muut konkreettiset asiat. Palvelun ja tavaroiden laatu seka hinta
vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, johon vaikuttaa myos samanaikaisesti tilannetekijat ja
yksilolliset tekijat. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa lisaksi se, paljonko asiakas kokee
itse panostavansa palvelun saamiseen verrattuna siita saamaansa hyotyyn. Tata voidaan myos
kutsua asiakkaan saamaksi arvoksi. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvai-
syys liittyvatkin olennaisesti toinen toisiinsa ja ovat kaikki vaikuttamassa asiakkaalle muodos-
tuvaan palvelukokemukseen. (Gronroos 2010, 120,267,346).

"Onnistunut palvelutapahtuma on sellainen, jossa asiakas on palvelun jalkeen tyytyvaisempi
kuin han oli ennen saamaansa palvelua (Lundberg 2002, 11)." -maaritelma kiteyttaa hyvin pal-

velun luonteen ja tavoitteen. (Lundberg 2002, 11.) Asiakkaan arvostuksen osoittaminen yri-
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tyksen toimintaprosesseissa on kahden kauppa, seka asiakas, etta yritys hyotyy. Yrityksen
toiminnan jatkuvuuden tekee mahdolliseksi tyytyvaiset asiakkaat, jotka ostavat aina uudel-
leen. Uudessa ajassa korostuu myyja ja ostaja -asetelman sijaan yrityksen ja asiakkaan vali-
nen kumppanuussuhde. Asiakaskeskeisyys ei enaan ole yrityksen valinta, vaan se on koko sel-
viytymisen edellytys. Asiakkaiden vaatimukset kasvavat muuttuvien palveluiden rinnalla, joka
tarkoittaa yleensa kaytannossa enemman henkilokuntaa palvelutason ja laadukkaan palvelun
mahdollistamiseksi. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakaspalvelua ei kilpakumppanit pysty varastamaan, joten palvelukokemuksen tuottaminen
asiakkaalle parhain mahdollisin keinoin takaa menestymisen. Asiakas tekee entista enemman
valintoja nykypaivana jo etukateen, joten asiakaspalvelun taytyy erottautua muista markki-
noilla toimijoista. (Aarnikoivu 2005, 20.) Hyva asiakaspalvelu on asiakaspalvelijoiden toimin-
taa asiakkaasta kasin ja asiakkaan hyvaksi. Mikali asiakkaalle pyritaan tarjoamaan myos sellai-
sia tuotteita tai palveluita mita asiakas ei ole osannut itse hakea tai pyytaa. Talloin tavoitel-
laan asiakkaan tarpeiden ja odotusten ylittamista palvelutilanteessa. Ylittamalla asiakaspal-
velutaidoillaan asiakkaan odotuksensa kyseisesta palvelutilanteesta on myos oivallinen tapa

saada asiakkaan palvelutilanne onnistuneeksi. (Aarnikoivu 2005, 29.)

3.5 Asiakkuus osana segmentointia

Asiakaspalvelua ei pystyta suunnittelemaan, kehittamaan tai toteuttamaan ilman asiakkuuksi-
en tuntemusta. Asiakaspalvelusta ei ole olemassa yhta oikeaa totuutta tai toimintamallia,
jonka voisi sellaisenaan sisallyttaa jokaisen organisaation toimintaan. (Aarnikoivu 2015, 37.)
Ikaryhmat ja asiakassegmentit ohjaavat asiakaspalvelua seka vaikuttavat asiakaspalvelun
muotoon. Asiakasryhmista voidaan puhua myos silloin, kun kyseessa on henkilo -tai yritysasia-
kas. (Aarnikoivu 2015, 41-42.)

Segmentoinnilla tarkoitetaan kokonaismarkkinoiden lohkoamista asiakkaiden tarpeiden ja os-
tokayttaytymisen perusteella. Nama jaetaan toisistaan selkeasti erottuviin osiin eli segment-
teihin. Suhteellisen samanlaiset palveluntarpeet omaavat asiakkaat kuuluvat samaan seg-
menttiin. Ideana segmentoinnissa on se, etta jokaiselle segmentille kohdistetaan segmentin

ominais- ja erityispiirteita huomioivat toimenpiteet. (Aarnikoivu 2015, 41-42.)

Segmentoinnin avulla voidaan varmistua siita, etta vastataan helpommin asiakkaiden palvelu-
tarpeisiin ja aikaansaadaan laatua seka tehokkuutta yritysten toimintaprosesseihin. Segmen-
tointi mahdollistaa yksilollisen palvelun kohdentamisen asiakkaille, mutta onnistumisen ta-

kaamiseksi segmentointi tulisi kaytannollistaa koko yrityksen toimintaan vaikuttavaksi. Erityi-

sen paljon asiakassuhteen kehittaminen edellyttaa panostuksia ja kehityshakuisuutta. Seg-
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mentoinnin kaytannollistaminen tulisi sisallyttaa kaikkeen yritysksessa tapahtuvaan asiakas-

palveluun seka konkreetisiksi asiakaskohtaamisessa toteutettavaksi. (Aarnikoivu 2015, 41-42.)

3.6  Myyntiosaaminen palvelutilanteessa

Pankkineuvojan osaava myyntityo on yksi tarkeimmista tyovalineista. Useimmiten muiden ih-
misten palveleminen mielletaan vaikeaksi, silla se tunnetaan usein jotenkin alempiarvoisem-
maksi ja noyryyttavammaksi. Palvelutilanteet ovat aina erilaisia ja niihin on osattava asennoi-
tua tilanteeseen sopivalla tavalla. Hyva asiakaspalvelija on myos hyva itsensa johtaja. Tyossa
asiakaspalvelija tarvitsee vahvan motivaation. Taman lisaksi asiakaspalvelijalta vaaditaan si-
toutumista asiakkaan seka yrityksen tarpeisiin ja paamaariin. Mikali omat arvot ja uskomukset
tukevat tyota ja on asettanut itselleen henkilokohtaiset tavoitteet, ei menestyksen esteena
ole mitaan. (Lundberg 2002, 7.)

Nykypaivana liike-elamassa vaaditaan palveluajatuksen sisaistamista ja sen mukaan toimimis-
ta. (Lundberg 2002, 11.) Tarvitaan vahvoja motiiveja eli syita tekemisen perusteeksi. Asiakas-
palvelijan tulee tavoitella toiminnallaan tyydytysta onnistumisten kautta, siita kun han on
pystynyt antamaan hyvaa palvelua asiakkaalleen. Koko yrityksen toiminta on kiistatta riippu-
vainen asiakkaista, jotka ostavat ja kayttaytyvat sen tuotteita ja palveluita. Taman vuoksi
tarvitaan vahvaa asiakasnakokulmaa seka vastuun kantamista niin yrityksen liiketoimnnasta,

myyjista, asiakkuuksista, kasvusta ja kannattavuudesta. (Rubanovitsch & Aalto. 2008, 37.)

Menestyva myyja tarvii monipuolisia kykyja, jossa henkilokohtainen myynti on tarkeassa osas-
sa. Myyntityossa tarkeita kykyja on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen, oikeiden palvelujen
tarjoaminen seka asiakkaan ylitykset odottava palveleminen. Usein asiakkaan ylittavaan pal-
velukokemukseen tarvitaan sita, etta asiakaspalveluja osaa tarjota asiakkaalleen jotain lisa-
tuottetta palveluun liittyen tai esimerkiksi myydaan hanelle jokin hanelle sopiva tuote mui-
den hanella jo olevien tuotteiden rinnalle. Lisaksi tyossa taytyy sailya myyntityon tasapaino,
joka koostuu tyon maarasta, tyon fokuksesta ja tyon laadusta. Fokuksella tarkoitetaan sita,
etta myyjan tulee kohdata oikean kohderyhman asiakkaita. (Rubanovitsch & Aalto. 2008,
120.) Henkilokohtaisessa myyntityossa tulee ajatella jokaista asiakasta yksilona seka pyrkia

tayttamaan kyseisen asiakkaan odotukset ja tarpeet kaikin mahdollisin keinoin.

4  Kehitysehdotusten tuottaminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia toimeksiantoyritykselle, joiden tar-
koituksena oli niiden toteutuksen myota kehittaa liiketoiminnallista ulottuvuutta pitkalla ai-
kavalilla. Ensimmaisessa luvussa kasitellaan tunnuslukusovellusta ja taman kayttoa yleisesti.

Tutkimusmenetelmana opinnaytetyossa kaytettiin havainnointimenetelmaa. Havainnointime-
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netelmasta kerrotaan ensin menetelmaan liittyva teoria. Taman jalkeen esitellaan menetel-

man toteutus ja tulokset. Lopuksi kerrotaan kehitysehdotukset.

4.1  Nordea Pankki Suomi Oyj:n tunnuslukusovellus

Nordea otti ensimmaisena pankkina Suomessa kayttoonsa uudet tunnistautumismenetelmat
EU-lainsaadannon uudistuttua. Tunnuslukusovellus lanseerattiin vuonna 2015 ja vastaava me-
netelma tunnuslukusovelluksen kayttoon on tunnuslukulaite, joka on saatavilla Maaliskuusta
2017 alkaen. Tama vaihtoehto sopii mm. nakovammaisille, tai sellaisille henkiloille kenella ei
ole mahdollisuutta ladata sovellusta mobiililaitteeseen. Kaikkien pankkien tulee uudistaa
pankkitunnistautumismenetelmia tunnuslukukorttien tilalle tunnistuslainsaadantoon perustu-
en. Tunnuslukukortit tulevat jaamaan historiaan ja kaikkien pankkien tulee ennen tai myo-

hemmin uudistaa tunnistautumismenetelmat. (Nordea Suomi Facebook 2017.)

Nordean tunnuslukusovellusta kayttamalla voi luopua paperisesta tunnuslukukortista. Tunnus-
lukusovelluks toimii taysin samalla tavalla kuin jo aikaisemmin kaytossa ollut tunnuslukukort-
ti. Nordean tunnuslukusovellus ladataan mobiililaitteeseen. Henkiloasiakkaiden lisaksi tunnus-
lukusovellus on saatavilla myos yrityksille. Tunnuslukusovelluksen avulla voit tunnistautua ja

vahvistaa tapahtumia verkko- ja mobiilipankissa seka Nordean 24/7-palvelussa. Tunnuslukuso-
vellus toimii osana Nordean pankkitunnuksia. Tunnuslukusovellus on asennettavissa myos use-

ampaan mobiililaitteeseen. (Nordea Pankki Suomi Oyj 2017.)

Tunnuslukusovelluksen ehdottomana etuna on se, ettei erillista tunnuslukukorttia enaan tarvi-
ta. Taman sijaan tunnukset kulkeutuvat aina mukana mobiililaitteessa, kuten matkapuheli-
messa. Tunnusluvut eivat lopu myoskaan enaan kesken, eika niita tarvitse yliviivata kuten
vanhassa tunnuslukusovelluksessa. Tunnnuslukusovellus on helppokayttoinen seka turvallinen.
Sovelluksen avulla voi tehda maksuihin lisavahvistukset ja tunnistautua helposti myos muiden
palvelutarjoajien, kuten Kelan palveluihin. Tunnuslukusovelluksen saa lataamalla Tunnusluvut
-sovelluksen mobiililaitteen sovelluskaupasta. Kun sovellus on ladattu, voidaan aloittaa kayt-
toonotto verkkopankissa. Taman jalkeen vahvistetaan kayttoonotto ja nahdaan verkkopankis-
ta ohjeet sovelluksen kayttoon. Verkkopankista saadaan lisaksi sovelluksen aktivoinnissa tar-
vittava valiaikainen PIN-koodi, jonka avulla voidaan avata Tunnusluvut-sovellus mobiililait-
teella. Nordea Tunnusluvut -sovelluksen kaytto vaihtelee hieman kayttotarkoituksesta, silla
kuten edella todettiin, sovellusta voidaan kayttaa asiointiin Nordean verkkopankissa, mobiili-
pankissa seka Nordea 24/7. Esittelen alla olevassa kuviossa 3 vaiheittain tavan kayttaa Norde-

an tunnuslukusovellusta verkkopankissa asiointiin. (Nordea Pankki Suomi Oyj 2017.)



1. Valitse
verkkopankin

2. Verkkopankki
luo tapahtuman
tunnuslukusovellu

3. Vahvista
Tunnusluvut
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4. Viimeisena

kirjautumistavaksi kselle ja jaa -sovelluksessa ’;’:\pahtuma :

tunnusluku- odottamaan kirjautumienn CEl R
sovellus ja anna vahvistustasi. antamalla slirrytaan.

verkkopankin Avaa Nordea henkilékohtainen verkkc_>pa|r|1k|n
kayttdjatunnus, Tunnusluvut PIN-koodisi. A

klikkaa sitten OK. -sovellus.

Kuvio 3: Tunnuslukusovelluksen kaytto Nordea Pankki Suomi Oyj:n ohjetta mukaillen. (Nordea
Pankki Suomi Oyj 2017.)

Kuvion 3 mukaisesti kirjautuminen verkkopankkiin Nordean tunnuslukusovelluksella etenee
seuraavasti. Ensimmaisena taytyy valita verkkopankin sisaankirjaussivulla Tunnuslukusovellus-
valilehti. Tahan annetaan verkkopankin kayttajatunnus sille merkittyyn kenttaan ja klikataan
OK. Taman jalkeen toisessa vaiheessa verkkopankki luo tunnuslukusovellukselle tapahtuman
ja jaa odottamaan vahvistusta. Tassa vaiheessa tulee avata Nordea Tunnusluvut -sovellus
omassa mobiililaitteessa. Seuraavassa, vaiheessa kolme vahvistetaan kirjautuminen antamalla
henkilokohtainen PIN-koodi tunnuslukusovellukseen. Viimeisessa vaiheessa nelja vahvistetaan
tapahtuma ja siirrytaan automaattisesti verkkopankin etusivulle. (Nordea Pankki Suomi Oyj
2017.)

4.2 Havainnointi

Havainnointityo on aloitettava ennen varsinaisten havaintojen tekemista, silla se vaatii huo-
lellista valmistelua ja usein myos erilaisia lupia havainnoinnin toteuttamiseen. Havainnoijan
rooliin on lisaksi pureuduttava jo hyvissa ajoin, silla taytyy selvittaa milla tavoin halutaan,
etta havainnoija toimii. Havainnoija voi olla joko passiivinen, ulkopuolinen tarkkailija, jolloin
havainnoia henkilo ei osallistu lainkaan tutkittavan organisaation toimintaan, tai aktiivinen
osallistuja, esimerkiksi organisaatiota kehittava konsultti. Lisaksi havainnointi voi olla mah-
dollisimman jarjestelmallista. Havainnointi kohdistetaan talloin ennalta maarattyyn kohtee-

seen, ja tulokset pyritaan rekisteroimaan valittomasti muistiin. Havainnoija voi esimerkiksi
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tayttaa havainnointilomakkeita, kirjoittaa havainnointipaivakirjaa tai videoida. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2014, 115.)

Havainnointi on tarkea ja hyodyllinen tutkimuksellisen kehittamistyon menetelma. Havain-
noinnin avulla on mahdollista saada tietoa esimerkiksi asioista, miten ihmiset kayttaytyvat ja
mita tapahtuu luonnollisessa toimintaymparistossa. Vaikka ihminen havainnoi erilaisia asioita
paivittain, tutkimuksellinen havainnointi poikkeaa siita huomattavasti. Tutkimuksellinen ha-
vainnointi ei ole vain satunnaista katselemista, vaan systemaattista tarkkailua. Havainnointi-
aineistoa voidaan kerata seka luonnollisessa ymparistossa etta keinotekoisissa tilanteissa. Ha-
vainnointi sopii hyvin esimerkiksi kehittamistehtaviin, joiden kohteena on yksilon toiminta ja
vuorovaikutus toisten kanssa. Palvelutuotanto muodostuu toiminnoista ja niiden ketjuista,
jonka vuoksi myos palvelumuotoilussa havainnointi on erittain tyypillinen menetelma. Havain-
nointi sopii menetelmana myos strukturoidun aineiston keraamisenetelmaksi. Havainnointi-
menetelma mahdollistaa lisaksi valittoman suhteen luomisen tutkittaviin luonnollisissa olois-
sa. (Ojasalo ym. 2014, 114.)

4.2.1 Havainnoinnin teoria

Tiedonhankinnan osalta ydinkysymyksena havainnoinnin suunnittelussa on, mika on havainnoi-
jan rooli ja kuinka nakyva havainnoija on havainnoinnin aikana. Havainnointi jaetaan havain-
noijan osallistumisen mukaan niin, etta toisessa paassa havainnoija on taysin ulkopuolinen
tarkkailija ja toisessa aaripaassa aktiivinen osallistuja. Havainnointi ilman osallistumista sopii
hyvin tutkimuksen alkuvaiheeseen, jolloin havainnointi auttaa kehittajaa perehtymaan aihee-
seen syvemmin. Havainnointi voi tapahtua myos toimijoiden tietamatta, esimerkiksi kaymalla

yrityksessa asiakkaana. (Ojasalo ym. 2014, 116.)

Osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan tapaa kerata aineistoa, jossa tutkija tavalla tai toi-
sella osallistuu tutkimansa yhteison toimintaan. (Eskola & Suoranta 2005, 98) Osallistuva ha-
vainnointi on subjektiivista toimintaa. Se voi olla valikoivaa; ennakko-odotukset suuntaavaa
havainnointia muiden asioiden jaadessa huomaamatta. Havaintoja tehdaan kasitteellisista ja
tunnetuista asioista. Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija voi osallistua tutkittavan koh-
teen toimintoihin esimerkiksi tyontekijan tai asiakkaan roolissa. Vuorovaikutus tapahtuu
yleensa kuitenkin pitkalle kohteen ehdoilla ja havainnoija vaikuttaa toimintaan mahdollisim-

man vahan saadakseen havaintoja luonnollisesta tilanteesta. (Ojasalo ym. 2014, 116.)

Havainnointitekniikka voi olla strukturoitua eli jasenneltya toimintaa tai strukturoimatonta eli
joustavaa seka valjempaa toimintaa. Strukturoidussa havainnoinnissa ongelma jasennellaan
huolellisesti ennen varsinaisen havainnoinnin suorittamista ja laaditaan kehittamistehtavaan

perustuvia luokitteluja. Strukturoimatonta havainnointia kaytetaan silloin, kun halutaan mah-
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dollisimman paljon monipuolista tietoa asian ymparilta. Vaikkei tallaista havainnointia luoki-
tella etukateen, hyodynnetaan silti kehitettavaan ilmioon liittyvaa teoriaa, jonka avulla teh-
daan oletuksia siita, mita ilmiodissa mahdollisesti tulee tapahtumaan. Mita tahansa havainnoin-
titekniikkaa kaytetaan, on maaritettava havainnoinnin tavoitteet ja paatettava havainnoilta

vaadittava tarkkuus. (Ojasalo ym. 2014, 116.)

Havainnoinnissa tiedon kasittely, analysointi ja tulkinta on merkittavassa osassa. Havainnoin-
nissa tulkintaan liittyy aina ymmartaminen eli keratyn aineiston oleellisimpien asioiden loy-
taminen. Kehittajan on pystyttava havainnointiin kaytetyn aineiston perusteella pystyttava
perustelemaan tarinan juoni. Myoskaan havainnointiaineisto ei liity automaattisesti yhteen,
vaan havainnoijan on pystyttava rakentamaan tasta looginen kokonaisuus. Uusi tieto ja ym-
marrys eivat synny pelkista irrallisista ajatuksista, vaan tietoon tarvitaan lisaksi kehittajan,
aineiston ja teorian valista keskustelua. Laadullisen tutkimuksen analyysi syntyy yleensa kah-
dessa vaiheessa, jotka nivoutuvat toisiinsa. Ensimmaisessa vaiheessa puhutaan pelkistamises-
ta, jolloin havainnot yhdistetaan. Toisessa vaiheessa puhutaan tulosten tulkinnasta. Muistet-
tavaa on se, ettei keratty aineisto ole ratkaisu ehittamistehtavaan vaan materiaalia, jolle ke-
hittamistyo perustuu. Aineisto kuvaa sita, mita havainnoitavat tekivat havainnoinnin aikana ja
havainnointien kuvaus on siis vasta aineiston dokumentointia ja vasta aineiston analysointi

johtaa jonkinlaiseen tulkintaan havainnointiin perustuen. (Ojasalo ym. 2014, 119.)

4.2.2 Havainnoinnin toteutus

Opinnaytetyossa on kaytetty strukturoimatonta havainnointimenetelmaa. Strukturoimaton
havainnointimenetelma valittiin opinnaytetyohon siksi, etta strukturoimaton havainnointi
edisti tavoitteisiin paasya tassa toiminnallisessa opinnaytetyossa. Havainnoinnin kohteeksi oli
valikoitu Nordean tunnuslukusovellus ja siihen liittyva asiakaskokemus. Havainnoinnin tavoit-
teena oli tunnistaa Nordean tunnuslukusovelluksen kayttoon liittyvia haasteita ja loytaa kehit-

tamiskohteita.

Havainnointiaineistoa kirjattiin asiakaspalvelutilanteista, joissa havainnoitsija oli itse muka-
na. Havainnot kirjattiin muistiin havainnointipaivakirjan muodossa valittomasti havainnoinnin
suorittamisen jalkeen. Havainnoinnissa kirjattiin aineistoa erityisesti tunnuslukusovellukseen
liittyvista haasteista ja mahdollisista kehityskohteista asiakkaan nakokulmasta asiakaskoke-
muksen muodostumisen osalta. Havainnointiaineisto sisalsi asiakaspalautteista, asiakkaiden
kysymyksista ja mielipiteista tulleita asioita liittyen Nordean tunnuslukusovellukseen. Havain-
nointiaineistoa kerattiin ja havainnointia toteutettiin vuoden 2016 syyskuun ja lokakuun ajan.
Havainnointiaineiston keraaminen kesti 33 arkipaivaa ja sisalsi kaiken kaikkiaan havaintoja 84
asiakkaalta. Havainnointi suoritettiin paakaupunkiseudulla Espoon Piispansillan Nordean pal-

velukonttorissa.
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Keratysta havainnointiaineistosta materiaalia tiivistettiin ja tulkittiin tuloksiksi. Aineistossa
oli eri aihealueisiin jakautuvia havaintoja, jonka vuoksi se luokiteltiin neljan erilaisen teeman
alle. Teemat oli viestinta ja ohjeistus, sovelluksen kaytto, ongelmatilanteet ja kayttajaysta-

vallisyys.

4.2.3 Havainnoinnin tulokset

Tunnuslukusovelluksen ohjeistuksen ja viestinnan tuloksista selvisi, etta tunnuslukusovelluk-
sen tieto, muutosten syyt ja uudistusten aikataulu olivat hieman hankalasti saatavilla seka
ohjeistus koettiin epaselvaselvaksi. Tuloksista kavi myoskin ilmi epavarmuus tunnuslukusovel-

luksen toimintamalliin, kayttoturvallisuuteen ja mahdollisiin ongelmatilanteisiin liittyen.

Tunnuslukusovelluksen kayttoon liittyvista tuloksista voitiin todeta, etta asiakkaita askarrutti
sovelluksen kaytto ja mahdolliset kayton ongelmatilanteet. Asiakkailla ei ollut tietoa siita,
milla laitteilla tunnuslukusovellusta on mahdollista kayttaa ja toimiiko sovellus useammassa
laitteessa samanaikaisesti. Henkiloasiakkailla saattoi olla useampia verkkopankkitunnuksia
muidenkin kuin omien henkilokohtaisten asioiden hoitoon, jonka vuoksi he kokivat haasteena

kaikkien tunnuksien toimivuuden ja kayttoonoton.

Myonteisia havaintoja muodostui kuitenkin erittain paljon ja asiakkaat kokivat tunnuslukuso-
velluksen kayton mutkattomaksi, sujuvaksi ja nopeaksi tavaksi tunnistautua verkkopankkiin
paikassa kuin paikassa. Tunnuslukusovelluksen hyviksi puoliksi koettiin nopeus ja helppous,
silla tunnuslukusovellus kulkee aina mukana puhelimessa. Asiakkaat kokivat myos, etta Tun-
nuslukusovelluksen kaytto helpottaa arkea, silla tunnistautuminen on katevaa ja yksinkertais-
ta. Asiakkaiden on helppo tunnistautua verkkopankkitunnuksilla internetissa tunnistautumista
vaativille verkkosivustoille ja verkko-ostosten tekeminen seka laskujen maksu on entista hel-

pompaa.

Ongelmatilanteisiin liittyvista tuloksista oli todettavissa tunnuslukusovelluksen kayttoonoton
ja kayton haasteet. Uusien tunnistautumistapojen muuttuminen arvelutti ja pelotti, silla
opettelu veisi aikaa ja virheita voisi sattua. Tunnuslukusovelluksen turvallisuus koettiin osit-
tain kyseenalaiseksi. Tuloksista oli todettavissa tilanteita, joissa asiakas ei omista alypuhelin-
ta johon saisi ladattua tunnuslukusovelluksen. Havaittiin myos puhelimen vaihtumisen tai sen
rikkoutumisen, akun loppumisen tai puhelimen katoamisen aiheuttavan asiakkaille ongelmati-

lanteita.
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Kayttoystavallisyydessa korostui hankaluudet liittyen kayttajan ikaan. Naissa tilanteissa mo-
biililaitteiden hallinta ja laitteen omistaminen, saatavilla oleva ajankohtainen tieto, pereh-

dyttaminen ja neuvonta seka aikataulujen informointi asiakkaille koettiin osin puutteelliseksi.

4.3  Kehitysehdotukset

Tuloksista tunnistettiin haasteita, joihin haluttiin tuottaa kehitysehdotuksia toimeksiantajal-
le. Kehitysehdotukset suunniteltiin niin, etta ne edistaisivat asiakaslahtoisyytta ja asiakasko-
kemusta. Kehitysehdotusten tarkoituksena oli asiakaslahtoisyyden kehittamisen lisaksi tuottaa
lisaarvoa ja tuottavuutta toimeksiantajalle. Seuraavissa kappaleissa esitellaan kehitysehdo-
tukset.

Viestintaan ja ohjeistukseen tuotettaisiin asiakkaille perehdytyspaketti, jossa on kaikki tar-
peellinen tieto ja ohjeistus tunnuslukusovellukseen liittyen. Kehitysehdotusta ideoitiin tulok-
sien pohjalta niin, etta asiakkaille tulisi olla aiempaa enemman perehdytysta ja neuvontaa
liittyen tunnuslukusovelluksen kayttoonottoon, kayttoon ja turvallisuuteen liittyen. Lisaksi
asiakkaalle tulisi olla helposti saatavilla olevaa materiaalia ja ohjeita lisaa, joihin he voisivat
esimerkiksi tutustua kotona. Tarkeinta on, etta materiaali saavuttaa kaikki sita tarvitsevat
henkilot. Asiakkaille suunnatussa perehdytyspaketissa tulisi olla myos tietoa muutoksesta,

aikataulusta ja sovelluksen kayttoturvallisuudesta.

Tunnuslukusovelluksen kayttoon ja aktivointiin tuotettaisiin asiakkaille kayttoopas kaikille
saatavaksi. Kayttooppaan tulisi olla paperisena saatavilla, jotta kaikki asiakasryhmat saavut-
tavat sen. Kayttooppaan tulisi sisaltaa kaikki tieto siita, kuinka ja milla laitteilla tunnusluku-
sovellus toimii. Lisaksi asiakkaille tulisi olla tieto siita, kuinka toimia mikali ei ole sopivaa lai-
tetta tunnuslukusovellukselle. Kayttooppaassa tulisi olla myos ohjeet siita, kuinka tunnusluku-
sovellus saataisiin kayttoon usempaa verkkopankkia varten ja kuinka aktivointi samaan puhe-

limeen tapahtuu.

Ongelmatilanteita varten asiakkaille tulisi olla neuvottuna jo etukateen, kuinka mahdollisissa
ongelmatilanteissa tulisi toimia ja mista apua helpoiten saa. Tunnistautumiseen taytyisi saada
mahdollisimman nopeasti uusi salasana asiakkaalle tunnuslukulaitteen kadotessa tai rikkoutu-
essa. Asiakkailla ei valttamatta ole tunnistautumismahdollisuutta useammassa laitteessa, jon-
ka vuoksi esimerkiksi matkustaessa on ehdottoman tarkeaa saada uudet tunnistautumistavat

nopeasti.

Kayttajaystavallisyys ja asiakaskokemus huomioiden tieto muutoksesta ja muutoksien tuomis-
ta uudistuksista taytyy saada aiemmin asiakkaille tietoon. Tallaisia muutoksia voivat esimer-

kiksi olla palveluntarjoajan uudet palvelut. Asiakasryhmat huomioiden tiedon taytyisi olla asi-
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akkaalle helposti saavutettavissa ja nahtavissa niin paperisena kuin sahkoisena versiona. Asi-
akkaalle tulisi kertoa yksinkertaisesti esitettyna muutos, muutoksen syy ja aikataulu seka
muutosten seuraukset asiakkaille jo hyvissa ajoin ennen tulevaa muutosta. Tama antaa asiak-
kaalle mahdollisuuden tutustua ja ajatella uudistusta ja valmistautua muutoksen tuomiin

mahdollisuuksiin.

5 Johtopaatokset

Taman opinnaytteen tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia toimeksiantoyritykselle. Kehi-
tysehdotuksissa keskityttiin palvelun asiakaskokemuksen kehittamiseen tunnuslukusovelluksen
kaytossa. Kehittamisprosessi lahti liikkeelle tietoperustaan tutustumisella, jossa tutustuttiin
palveluun ja asiakaskokemuksen kehittamiseen seka niiden osa-alueisiin. Taman jalkeen to-
teutettiin havainnointi. Havainnoinnin aineistoa analysoitiin, jonka jalkeen havainnoinnista
kirjattiin tulokset. Tuloksista valittiiin tarkeimmat, joihin tuotettiin kehitysehdotuksia toi-

meksiantajalle.

Tuotetut kehitysehdotukset olivat perehdytysopas tunnuslukusovelluksen viestintaan ja oh-
jeistukseen, kayttoopas tunnuslukusovelluksen kayttoon ja kayttoonottoon, nopea tunnistau-
tumisratkaisu ongelmatilanteisiin seka niin sahkoiset kuin paperiset tiedotteet asiakkaalle

helposti saavutettavaksi muutoksista ja niiden tuomista uudistuksista.

Opinnaytetyossa tarkoituksena oli kasvattaa toimeksiantajan liiketoiminnallista hyotya pitkal-
la aikavalilla. Tama mahdollistettiin niin, etta opinnaytetyon kehitysehdotuksia ideoitiin ha-
vainnoinnin tuloksien mukaisesti asiakastarpeisiin vastaten. Opinnaytetyossa tuotetut kehitys-

ehdotukset arvioitiin ja mietittiin niiden toteutusmahdollisuuksia.

Opinnaytetyossa tuotettiin monipuoliset ja hyodylliset kehitysehdotukset, jotka vastasivat
Nordean asiakaskunnan tarpeita ja odotuksia. Taman lisaksi opinnaytetyossa saatiin informaa-
tiota ja asiakkaiden mielipiteita siita, mita Nordean asiakkaat ovat yleisesti mielta Nordean
Tunnuslukusovelluksesta ja millaisia ominaisuuksia palvelussa tulisi viela mahdollisesti kehit-
taa. Toimeksiantajan paatettaviin jaa opinnaytetyon kehitysehdotuksien jatkotoimenpiteet ja

niiden mahdollinen vieminen kaytantoon ja toteutukseen Nordeassa.
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