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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli késitella ja tutkia Osuuspankin tarjoamia digitaalisia palveluita.
Opinnéytety® koostuu teoria- ja tutkimusosuudesta. Tutkimuksen toteutimme Keski-Pohjanmaan
Osuuspankin asiakkaille, koskien digitaalisia palveluita. Aihe valikoitui meneilladn olevasta digitaali-
sesta finanssialan murroksesta, ja halusimme nahda, miten asiakkaat suhtautuvat uusiin séahkaisiin pal-
veluihin. Me molemmat myos tydskentelemme finanssialalla, eli aihe vaikutti ajankohtaiselta ja helposti

lahestyttavalta.

Opinnéaytetyon teoriaosuudessa késittelemme yleisesti yritysmaailmaa ja sen toimintaa. Kerromme myds
rahoitus- ja pankkimaailmasta yksityiskohtaisemmin, ja siitd minkalaisia keinoja pankkimaailmassa

kaytetddn niin markkinointiin kuin asiakaspalveluun.

Opinnaytetyon tutkimukseen saimme kayttad OP Keski-Pohjanmaan tiloja ja toteuttaa kyselyn pankin
asiakkaille. Meistd molemmat tydskentelevat kyseisessé yrityksessd, joten koimme, ettd tekemisesta on
meille hyGtya ja aihetta oli helppo l&hte& toteuttamaan.

Kysely toteutettiin séhkdisessa muodossa eli tabletilla. Kyselya laatiessamme pyrimme saamaan vas-
tauksia siihen, kuinka hyvin asiakkaat kokevat osaavansa kayttéa digitaalisia pankkipalveluita, mité pal-

veluita he kayttavat ja mitd mieltd he ovat OP:n tarjoamista digitaalisista palveluista.



2 YRITYSMAAILMA

Suomesta 16ytyy melkein 300 000 yritysta, jotka ty6llistavat yli 1,4 miljoonaa ihmistd. Yritysten koot
vaihtelevat ja ndistd alle kymmenen henkil6a tyollistavat yritykset ovat mikroyrityksid. Suurin osa Suo-
men yrityksista koostuu mikroyrityksista. Alle 50 henkil6a tyollistavat yritykset ovat pienyrityksia ja yli
50 henkil6a tyollistavat ovat keskisuuria yrityksia. Vahintdén 250 henkil6a tyollistavia yrityksia kutsu-
taan suuryrityksiksi. (Yrittajat 2017.)

Yritysmuotoja l0ytyy Suomesta viisi erilaista. Vaihtoehtoja ovat: toiminimi, avoin yhtié, kommandiitti-
yhtid, osakeyhtid ja osuuskunta. Yritysmuotoa valittaessa pitdé ottaa huomioon toiminnan luonne, paa-
oman tarve, yrityksen perustamiseen ja toimintaan osallistuvien maéard, verotus ja vastuukysymykset.
(Yrittajat 2017.)

2.1 Yritystoiminnan tarkoitus

Yritystoiminnalla tarkoitetaan tavaroiden tai palveluiden myymisté voitonhankkimistarkoituksessa. Ky-
seisen toiminnan harjoittajaa kutsutaan yrittajaksi. Yrittdja luo liikeidean ja sijoittaa yritykseensa tyopa-
noksensa ja pdadomaa. Yrityksid on niin kooltaan kuin toiminnaltaan hyvin erilaisia, mutta silti niissa
kaikissa on samanlainen toimintaperiaate. Jokainen yritys pyrkii toiminnallaan tuomaan asiakkailleen
tyydyttavia ratkaisuja ja tarpeita. Yrityksen asiakkaita voivat olla esimerkiksi yksityishenkilot, toiset
yritykset, kunnat seké valtio. Yritystoiminnan perustekijoind voidaan pitaa tarpeita, kysyntaa, kilpailua
seka voittoa. Nama kaikki asiat tulee yritystoimintaa harjoitettaessa muistaa kdyda lapi, ja I0ytaa jokai-

selle osa-alueelle oma toimintamalli. (Osaavayrittaja 2017.)

Asiakkaiden tarpeita on kahdenlaisia. On tiedostettuja tarpeita, joita jokainen tarvitsee paivittaisessa ela-
massaan, seké tiedostamattomia tarpeita. Mainontaa kaytetaan tiedostamattomien tarpeiden herattami-
seen. Asiakkaiden tarpeet synnyttavat kysyntaa, ja kysynta puolestaan synnyttaé kilpailua. Kilpailulla
tarkoitetaan sitd, kun useampi yritys pyrkii hyotymaan asiakkaiden tarpeista, tarjoten niihin omia tuot-
teita sekd palveluita. (Osaavayrittdja 2017.)



2.2 Yritystoiminnan tehtavat

Yrityksen yksi keskeisimmisté tehtdvista on tuottaa voittoa. Yritys tarvitsee voittoa omistajien riskinot-
tamisen palkitsemiseen seka sijoitetun padoman ja mahdollisten lainojen kattamiseen. Yritystoiminnassa
uudet investoinnit sek& laaja-alainen kasvu on tarkedd. Tdma on myos voiton yksi térked tehtava. Yri-
tystoiminnassa voi tulla myos niité aikoja, kun se ei tuota voittoa, vaan tappiota. Naihin pdiviin on myods
syyté varautua hyvien vuosien tuottamalla voitolla. Yritystoimintaan kuuluu myods olennaisena osana
riski. Riski ja tuotto kulkevat monesti kési kadessa. Jos yritystoiminnalla halutaan saavuttaa jotain, tay-
tyy my0s ottaa riskeja. Yritystd perustettaessa joudutaan tekemaan jo sellaisia paatoksia, joista ei var-
muudella tiedetd. Pitk&n tahtdimen toimintaa varjostaa myos epadvarmuus, kun paatoksia joudutaan te-
keméaén ennakkoon. Vahinkoriskeistd puhutaan silloin, kun asia tapahtuu odottamatta. Tallaisia riskeja
voivat olla tulipalo tai tapaturma. Vahinkoriskit aiheuttavat yritykselle taloudellisia menetyksia. (Osaa-
vayrittaja 2017.)

2.3 Yritystoiminnan perustaminen

Yritysidean syntytapoja on erilaisia. Jotkut ideat muodostuvat hiljalleen tyon tai opiskelun ohella ja toi-
set taas syttyvat yhtakkia mité yllattavimmissakin paikoissa. Yritysidea on monesti jollain tavalla yhtey-
dessa henkilén omaan osaamiseen ja mielenkiinnon kohteisiin. Toimiva yritysidea perustuu vahvaan
ammattitaitoon ja osaamiseen, yksin ei kannata l&hted yrittdmaan ilman tarvittavaa osaamista. Yritys-
ideoita on myds mahdollista ostaa valmiina. Yrittajaksi haluava voi siis ostaa valmiin yrityksen tai pe-
rustaa franchising-periaatteella toimivan konseptin. Franchising-toiminnalla tarkoitetaan franchising-
antajan ja franchising-ottajan valistd yhteisty6td, jossa franchising-antaja luovuttaa franchising-ottajalle
maksua vastaan kayttoon valmiin konseptin, johon kuuluu koko liiketoimintasuunnitelma ja jatkuva tuki

seké valvonta. (Uusyrityskeskus 2018.)

Aloittavan yrityksen tulee aina laatia liiketoimintasuunnitelma eli LTS. Liiketoimintasuunnitelmalla on
tarkoitus hahmottaa mm. yrityksen myyntid, markkinointia, hinnoittelua, resursseja sekd henkiléston
tarvetta. Riskien kartoitus ja patenttiasiat kuuluvat myds hyvaan liiketoimintasuunnitelmaan. Yrityksen
suuruus vaikuttaa suoranaisesti lilketoimintasuunnitelmaan, ja mita suurempi yritys sitd enemman toité
liiketoimintasuunnitelman teko yleensa tuottaa. Liiketoimintasuunnitelman laatimisesta on hyotya itse

yrittdjalle ja yritykselle, mutta se on my0s tarked osa, kun ldhdetddn hakemaan rahoitusta ja erilaisia



tukia yrityksen perustamiseen. Liiketoiminnan kolme tarkeintd kysymysté ovat: Mista asiakkaat? Misté
raha? Onko kysyntaa? (Yrittajat 2018.)

Yksi yrityksen tarkeimmista voimavaroista on sen henkildsto. Siksi on tarkead pitaa tyontekijoiden osaa-
mista yll& erilaisilla koulutuksilla ja tyovalineilld. Henkil6std on se, joka saa yrityksen menestyméén
omalla ty6llaan ja taitavalla asiakaspalvelulla. Henkiloston kehitys on tarkead, jotta varmistetaan ny-
kyinen osaaminen, mutta suunnitellaan myos tulevaisuutta yrityksen tydssa. Henkildston kehitys tapah-
tuu usein yrityksen puolelta, mutta henkil6lla itsellda on myos vastuu yll&pitdd omaa osaamistaan ja haluta
kehittyd. Erilaiset kurssit ja koulutukset ovat hyva koulutuspolku, mutta on syytd my6s miettia uuden-
laisia tapoja. Yritysstrategian ja kehittdmispolkujen tulisi kulkea kasi k&dessa. Henkildston kehittdmi-
seen kuluu myos rahaa, mutta lopputuloksia katsottaessa voidaan usein puhua investoinneista. Kun tyo-
paikalle luodaan suotuisa oppimisymparisto ja johto kannustaa tyontekijoita uusiin oppimistapoihin ja

kehitykseen, on lopputulos yleensa kaikkia miellyttava. (Accountor 2016.)

2.4 Yritystoiminta Suomessa

Suomessa yrittajyys on tarked talouspoliittinen tavoite. Yritykset luovat tyépaikkoja sek& mahdollistavat
voimavarojen tehokkaan kayton. Yritystoiminnasta syntyvat maksut kattavat suurimman osan julkisen
sektorin rahoituksesta. Elintarkeana pidetddn myds yritysten kaymaa ulkomaan kauppaa. Myos kulutta-
jan ndkokulmasta yritystoiminnasta on paljon hyotyé. Kuluttajilla on varaa valita tuotettavista tavaroista

ja palveluista sek& osallistua omalta osaltaan kehitykseen. (Osaavayrittaja 2017.)



3 RAHOITUS- JA PANKKIMAAILMA

Pankki on rahoitus- ja finanssipalveluita tarjoava laitos. Luotonanto ja maksuliikenteen hoitaminen kuu-
luvat pankkien tehtaviin. Pankkeja on paljon erilaisia, mutta liikepankkien yleisin toimintaperiaate on
vastaanottaa rahaa talletuksina ja maksaa rahan tallettajille korkoa, joka rahoitetaan mydntamaéll& lainaa,
kayttden korkeampaa korkoa. Korkojen erotuksella ja muiden palvelumaksujen avulla tuotetaan voittoa
omistajille, korjataan luottotappioita ja rahoitetaan pankkien toimintaa. Tarkednd tehtdvané pankeilla on
myos luoda lis&d rahaa talouteen. Rahan maara kasvaa, kun pankit myontéavat asiakkailleen lainaa. (Pe-
sonen 2011, 13-14.)

Raha on vaihdon véline ja arvon mittari. Raha herétt&a luottamusta ja mahdollistaa siten korkeamman
elintason ja luottamuksen kuin vaihdantatalous yksistadn. Sen avulla on my6s mahdollista mitata tehok-
kaasti palveluiden, tavaroiden ja tyon arvoa. Jotta rahaa voidaan pitdé toimivana arvon mittana, se taytyy
voida jakaa pienempiin yksikdihin muuttamatta sen arvoa. Sata senttié taytyy aina olla yksi euro. Raha
on muuttunut enenevéssé madrin biteiksi ja numeroiksi. Se edellyttaé luotettavaa ja toimivaa pankkijar-
jestelm&a. Rahoitusmarkkinoilla on erittdin tarkeé rooli siind, ettd pddoma voidaan tuottavasti ja tehok-

kaasti siirtad sinne, missa sita tarvitaan. (Pesonen 2011, 14.)

3.1 Rahan synty

Vaihtokauppaa on kayty historiassa jo ennen ajanlaskun alkua. Rahatalous on syntynyt vahitellen, vaih-
tokaupan kaytya epékaytannolliseksi. Kultaa, hopeaa ja muita metalleja kaytettiin maksuvélineina ke-
hittyneisséa kulttuureissa jo tuhansia vuosia sitten. Koska kulta ja hopeakappaleet olivat erikokoisia, ne
taytyi punnita aina kaupanteon yhteydessa, mika tuotti vaikeuksia. Suomessa rahalla tarkoitettiin alun
perin oravannahkaa. Oravannahkaa kaytettiin maksun vélineena ja silla méaariteltiin tavaroiden arvo.
Myds esimerkiksi viljaa voitiin kdytt44 vaihdon vélineend. Ensimmaéiset metallirahat tehtiin Lyydiassa
noin vuonna 650 ennen ajanlaskun alkua. Metallia alettiin lyod& kolikoiksi ja ne leimattiin arvon vakuu-
deksi hallitsijoiden toimesta. Kiinassa setelirahat otettiin k&yttéon 800-luvulla. Euroopassa setelien
kaytto aloitettiin my6hemmin, ja ensimmaiset setelit laskettiin liikkeelle vuonna 1661 Tukholmassa.
(Pesonen 2011, 13.)



3.2 Suomen Pankki

Suomen Pankki on Suomen kansallinen keskuspankki ja rahaviranomainen. Sen myo6ta se kuuluu eu-
rojarjestelmaén, jonka tehtavéné on vastata euroalueeseen kuuluvien maiden keskuspankkitehtavista ja
rahapolitiikasta, sekd hallinnoida euron, maailman toiseksi suurimman valuutan kayttéa. Suomen Pankin

ja eurojarjestelman tarkein tavoite on hintavakaus. (Suomen Pankki 2018.)

Suomen Pankin tehtdvana on luoda taloudellista vakautta. Turvalliset maksujérjestelmét, vakaa hintataso
ja luottokelpoinen rahoitusjarjestelma myotavaikuttavat ty6llisyyden kehitykseen, kestédvaan talouskas-
vuun ja suomalaisten hyvinvointiin. Suomen Pankki toteuttaa ja valmistelee Suomen rahapolitiikkaa,
tuottaa tilastoja sek&d valvoo rahoitusjarjestelméa. Suomen Pankin tehtavana on myos yllapitaé tehok-
kaita ja vakaita maksujarjestelmié ja laskea setelit liikkeelle. Tarkeéna tehtdvana on myos huolehtia eri

pankkien valisten maksujen selvityksesta. (Suomen Pankki 2018.)

Eurojarjestelman rahapolitiikan tarkein tavoite on yllapitaa vakaata hintatasoa koko euroalueella. Kulut-
tajahintojen maltillinen nousu on maéaritelty hintavakaudella. Tarkoituksena on alle kaksi prosenttiyk-
sikkoa oleva inflaatio keskipitkélld aikavalilla. Jotta tavoite saavutetaan, Suomen Pankki on mukana
eurojarjestelmén rahapolitiikan viestinnédssa, paatoksenteossa, valmistelussa ja vastaa rahapolitiikan re-
aalistumisesta Suomessa. Laajan tutkimustyon tarkoituksena on tukea edelld mainittuja tehtavia. Suo-
men Pankin paajohtaja on Euroopan Keskuspankin (EKP) neuvostossa, jossa EKP:n paattkset tehdaéan
keskitetysti. Kaikilla neuvoston jésenilla on yksi &&ni paatoksenteossa. Rahapolitiikan p&atoksilla vai-
kutetaan korkotasoon euroalueilla ja samalla myds Suomessa. Se toteutetaan suuntaamalla pankkijérjes-
telman likviditeetin maaraa ja rahamarkkinakorkoja esimerkiksi ostamalla ja myymalla arvopapereita ja

muuttamalla ohjauskorkoa. (Suomen Pankki 2018.)

Rahoitusjarjestelmén yleisvalvonnasta vastaa Suomen Pankki. Se my®s arvioi rahoitusjarjestelmaan liit-
tyvia riskejd Finanssivalvonnan kanssa. Finanssivalvonnan tehtavia puolestaan on valvoa mm. vakuutus-
ja elékeyhtidita, pankkeja seké rahastoyhtiditd, porssejé ja sijoituspalveluyhtioitd. Makrovakuusvalvon-
nan tehtadvané on tunnistaa rahoitusjarjestelméan vakautta uhkaavia haittatekijoitd. Suomen Pankki ylla-
pitdd kriisinhallintavalmiuksia seké tekee laaja-alaista makrovakuusanalyysia. Tarpeen vaatiessa pak-

kien hé&térahoituksen hoitaa Suomen Pankki. (Suomen Pankki 2018.)



Suomen Pankkia voidaan sanoa pankkien pankiksi. Sen avulla turvataan kotimaisen rahoitusjérjestelmén
maksuvalmius. Suomen Pankki hoitaa eurojarjestelman rahapolitiikkaa Suomessa huolehtimalla raha-
poliittisista operaatioista suomalaisten pankkien kanssa. Se siis tarjoaa keskuspankkipalveluja suoma-
laisille rahoitusmarkkinaosapuolille ja huolehtii pankkien valisista maksuista. Suomen Pankin tehtaviin
kuuluu myds sen oman varallisuuden, esimerkiksi valuuttavarannon hoito, seka sijoittaa turvallisesti ja
tuottavasti EKP:n varanto-osuus. Yksinoikeus uusien eurokolikoiden ja euroseteleiden eli kateisen liik-
keeseenlaskuun Suomessa kuuluu Suomen Pankille. Suomen Pankki huolehtii myods kateisrahan aitou-
desta ja kunnosta poistamalla rikkindiset tai vaarennetyt rahat kaytostd. Se myos huolehtii rahahuollon
toimivuudesta Suomessa. Suomen Pankki tekee yhteistyota rahahuoltoon erikoistuneiden yritysten seka
pankkien kanssa. (Suomen Pankki 2018.)

Laissa Suomen Pankista todetaan Suomen Pankin olevan Suomen Keskuspankki ja toimivan osana Eu-
roopan Keskuspankkijarjestelméa (EKPJ). Kun Suomen Pankki hoitaa EKPJ:n tehtdvid, on Suomen Pan-
kin toimittava Euroopan keskuspankin antamien ohjeiden mukaan. Suomen PankKi ei saa ottaa vastaan
toimintaansa koskevia méaarayksia kuin EKP:lta, hoitaessaan EKPJ:n tehtévia. Ensisijaisesti Suomen
Pankin tehtdvana on pitaa yll& hintatason vakautta. Suomen Pankin on myos autettava talouspolitiikkaan
liittyvien tavoitteiden toteutumista, kuitenkaan vaarantamatta ensisijaista tavoitetta. Suomen Pankin teh-
tdvana on myos omalta osaltaan toteuttaa EKP:n neuvoston maarddmaa rahapolitiikkaa. Se myds huo-
lehtii setelien liikkeelle laskemisesta, rahahuollosta ja valuuttavarannon hoidosta, hallussapidosta seka
muun maksu- ja rahoitusjarjestelmén tehokkuudesta seké luotettavuudesta. Tarpeellisten tilastojen jul-
kaiseminen ja laatiminen ovat myds Suomen Pankin tehtdvid. (Suomen Pankki 2018.)



EDUSKUNTA TASAVALLAN PRESIDENTTI

Finanssivalvonnan

johtokunta Péaédjohtaja

Suomen Pankin johtokunta

SUOMEN PANKKI

FINANSSIVALVONTA

KUVIO 1. Suomen Pankin asema ja hallinto (Suomen Pankki 2018.)

Ylla oleva kuvio kertoo Suomen Pankin asemasta ja hallinnosta. Suomen Pankin toimintaa valvotaan
eduskunnan valitsemalla pankkivaltuustolla. Valtuustoon kuuluu yhdeksan jasentd. Johtokunta, johon
voidaan valita paajohtajan lisaksi enintéan viisi jasentd, huolehtii pankille tarkoitettujen tehtévien hoita-
misesta. Tehtdvat pankkivaltuustossa liittyvét pankin hallinnollisiin paatoksiin ja toiminnan valvomi-
seen sekd laissa méaariteltyihin muihin tehtaviin. Pankin pé&ajohtajan nimittdmisen suorittaa tasavallan
presidentti. Muut j&senet johtokuntaan nimittdd pankkivaltuusto. Johtokunnan jasenten toimintakausi
kest&a viisi vuotta ja paajohtajan seitseman. (Suomen Pankki 2018.)



3.3 Kilpailutilanne ja kolme suurinta pankkia Suomessa

Pankkien lukuma&ra Suomessa on varsin korkea asukasmaaraan nahden, kun tilannetta vertaillaan kan-
sainvélisesti. Suomessa toimii paljon itsendisia saasto- ja osuuspankkeja. Suomessa toimivia pankkiryh-
mi& ovat muun muassa OP-Pohjola-ryhma, Nordea Pankki Suomi, Aktia, S&&stopankit, Paikallisosuus-
pankit, Alandsbanken, Evli Pankki, S-Pankki, Tapiola Pankki ja Hypo. Lisdksi Suomessa toimii lukuisia

muita rahalaitoksia. (Taloustieteellinen seura 2018.)

Suomessa kolme suurinta toimivaa pankkia ovat OP Ryhm4, Danske Bank Oyj ja Nordea Pankki Suomi
Oyj. Euroopan keskuspankki valvoo néité kolmea suurinta pankkia. Pienemmaét pankit ovat Finanssival-
vonnan valvonnassa. Itsendisia séasto- ja osuuspankkeja toimii Suomessa useita. Suomen suurin pankki,
OP Ryhma on yksi niistd. Suomalaisista pankeista yli puolet on ulkomaalaisten omistamia. Talletuksista
seka luotoista ulkomaalaisten luottolaitosten hallussa on jopa 60 %. (Taloustieteellinen seura 2018.)

3.3.1 Nordea

Nordea kuuluu Euroopan suurimpiin pankkeihin ja on Pohjoismaisista finanssikonserneista suurin. Nor-
dealla on toimipiste seitseméassatoista eri maassa. Naitd maita on esimerkiksi Suomi, Ruotsi, Tanska ja
Norja. Suomessa Nordealla on noin 2,8 miljoonaa henkildasiakasta ja 157 000 yritys- ja yhteisOasia-
kasta. Nordealla on yhteensa noin 32 000 tyontekija. Suurin osa tyontekijoista on Suomessa, Ruotsissa
ja Tanskassa. (Nordea 2018.)

Nordean tase oli vuonna 2017 581,6 miljoonaa euroa, liiketoiminnasta tulevat tuotot olivat 9,5 miljardia
euroa. Markkina-arvolla mitattuna Nordea on Pohjoismaiden kolmanneksi suurin yritys. Finanssipalve-
luyrityksissa se kuuluu Euroopan kymmeneen suurimpaan. Taloudellisesti vakaa Nordea on yksi har-
voista Euroopan pankeista, joka on saanut AA-luokituksen. Tukholman, Helsingin ja K66penhaminan

porsseissé noteerataan Nordea Bank AB:n (publ) osakkeet. (Nordea 2018.)



10

3.3.2 Danske Bank

Danske Bank on Suomessa toimivista pankeista kolmanneksi suurin. Se toimii kansainvalisesti ja on
pohjoismainen pankki, joka toimii 16 eri maassa. Danske Bank tarjoaa kokonaisvaltaisia palveluita yri-
tys- yhteiso- ja henkildasiakkaille. Suomessa Danske Bankilla on noin 2000 tydntekij&éd 39 konttorissa
ja asiantuntijakeskuksessa. Danske Bankilla on Suomessa ldhes miljoona henkildasiakasta ja noin
90 000 pientd ja keskikokoista yritysasiakasta. Suuryrityksié ja instituutioita Danske Bankilla on asiak-

kaana noin 130.

Danske Bank Suomi tarjoaa asuntolainoja, henki- ja eldkevakuutuksia, kiinteistopalveluja, varallisuu-
denhoitoa seka perinteisia pankkipalveluja. Danske Bankin tavoitteena on saada vahva markkina-asema
tarjoamalla palveluja, joiden avulla péivittdiset pankkipalvelut ja taloudelliset paatdkset hoituvat hel-
posti. (Danske Bank 2018.)

3.3.3 Osuuspankki

Suomen johtava finanssiryhma on Osuuspankki. Se on finanssialan suurin tydnantaja Suomessa. OP-
ryhmaan kuuluu 170 itsendisesti toimivaa osuuspankkia. OP:n henkilokuntaan kuuluu yli 12 000 henki-
164, joista noin 300 Baltiassa. OP on suomalainen. Strategian mukaan OP kehittyy monialaiseksi palve-
luyritykseksi. OP tuottaa ja kehittad pankkipalveluiden liséksi myds vakuutus- varallisuudenhoito- ja
terveyspalveluita seka myds liikenteen, asumisen ja turvallisuuden palveluita seka palvelukokonaisuuk-

sia. Ndité palveluja tuotetaan OP:n yli neljélle miljoonalle asiakkaalle. (Osuuspankki 2018c.)

OP-ryhman liiketoiminnoista suurin on pankkitoiminta. OP:n pankkipalvelut sisaltavat lainat, maksami-
sen palvelut seka séastot ja sijoitukset. Yritysasiakkaiden pankkitoiminnan palvelut kattavat maksulii-
kenteen- ja kassanhallinnan, rahoituksen, saastot ja sijoitukset seka asiantuntijapalvelut kehittdmaan yri-
tystoimintaa. (Osuuspankki 2018b.)
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4 PANKKIMAAILMAN MURROS JA MUUTTUVA ASIAKASPALVELU

Asiakastyytyvéisyydelld on suuri merkitys pankkitoiminnan menestykseen, niin hyvésséa kuin pahassa-
kin. Téhan digitalisaatio ja sosiaalinen media ovat tuoneet uuden tiedonkulkutavan, joka saavuttaa ih-
miset salaman nopeasti. Ainut ehkaisykeino negatiiviselle palautteelle on pyrkid panostamaan asiakas-
kokemukseen jokaisella kerralla luoden siitd niin hyvan, etta asiakas tuntee saaneensa lisdarvoa. (File-
nius 2015, 31-32.)

Pankkitoiminnassa asiakaspalvelun péatavoitteena on tuottaa mahdollisimman paljon hy6tya asiak-
kaille. Pankissa tydskentelee monialaisia osaajia, joista jokaisella on oma roolinsa ja taitonsa tarjota
asiakkaille juuri niita palveluita, joita he silla hetkella tarvitsevat. Tyonimikkeitd ovat esimerkiksi: pal-
veluneuvoja, sijoitusneuvoja, rahoitusneuvoja, palvelupéallikko, asiakkuusasiantuntija, varainhoitaja

yms. Jokaisella tyontekijalla on oma osaamisalue, jonka parissa han tydskentelee.

4.1 Tyotehtavat ja tavat Osuuspankissa

Tyotehtavié pankissa 16ytyy myds monenlaisia. Péivittaispalveluihin voidaan lukea kassapalvelu, jossa
asiakkaat voivat kdyda maksamassa laskuja ja nostamassa rahaa. Myds erilaiset paivittdiseen pankkitoi-
mintaan kuuluvat ty6t, kuten tilien avaus, verkkopalvelun avaus, pankkikortin tilaus ja kuolinpesédn
pankkiasiat kuuluvat palveluneuvojan tyénkuvaan. Sijoitusneuvonta luetaan myos péivittaisiin palvelui-
hin. Sijoituspuolella kasitelldadn osakkeita, rahastoja ja pyritaan aina I6ytdmaan asiakkaalle paras mah-
dollinen ratkaisu. Sijoituspuolella asioita hoitaa aina koulutettu henkil®, jolla on tarvittava osaaminen
antaa sijoitusneuvontaa. Rahoituspuolella kasitellaan erilaisia lainoja, vakuudettomista kulutusluotoista
aina asuntolainoihin ja yritysrahoituksiin. Pankissa on myos erikseen lakipuoli, josta 16ytyvét lainopilli-

sissa palveluissa tarvittavat henkil6t, sek& vakuutuspuoli.
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4.2 Murros pankkimaailmassa

Digitalisaatio muuttaa maailmaa ja pankit ovat ottaneet haasteen hyvin vastaan. Pankeissa pyritaan ke-
hittdmaan koko ajan uusia palveluita ja tehostamaan jo olemassa olevia. Pankkitoiminta onkin siis muut-
tunut paljon viimeisen kymmenen vuoden aikana, eikd muutokselle ndy loppua. Sahkéisia palveluita
saapuu koko ajan markkinoille. Ennen pankkiin piti tulla henkilokohtaisesti asioimaan, kun taas nyky&an
melkein kaikki hoituu puhelimen, tabletin tai tietokoneen vélitykselld. My0s asiakkaiden asiointikéayt-
taytyminen pankkeja kohtaan on muuttunut sahkoéisten kanavien myota, eika pankeissa enaa kayda niin

paljon kuin ennen, vaan melkein kaikki hoidetaan katevésti “omalta kotisohvalta kasin”.

Digitaalinen murros finanssialalla synnytté4 alalle koko ajan toimialarajat ylittdvaa uutta kilpailua. Glo-
balisoituminen ja kilpailun kiihtyvyys ajavat asiakkaat haluamaan entisté sujuvampaa ja vaivattomam-
paa palvelua. OP ei enaa kilpaile pelkastadan finanssitoimijoiden kanssa asiakaskokemuksen tarjoami-
sessa. Palveluntarjoajan vaihtamisen helppous ja vaihtoehtojen kasvu edellyttavat aiempaa alykkadmpéaéa
jaennakoivampaa palvelua, joka on tarjolla kellon ympari. Oman arvopohjan painottaminen palveluiden
valinnoissa on myos se, mité asiakkaat odottavat. (Osuuspankki 2018c.)

Yhteiskunnallinen murros toimintaymparistossa haastaa myos finanssialaa. Téhan liittyvat esimerkiksi
vaeston ikadantyminen ja vaestoryhmien eriarvoistuminen, seké hitaasti etenevé talouskasvu. Taytyy
menna sinne missa asiakkaat ovat. Uusia kasvun lahteita finanssialalla voidaan 16ytéa terveys-, hyvin-
vointi- sek& senioripalveluiden tarjoajana. OP:n tarkoitus on tarttua toimintaympariston tarjoamiin haas-
teisiin ja mahdollisuuksiin. OP-ryhman toiminnan kehitys on ollut huimaa ja uusia palveluita on synty-
nyt koko ajan. Halutaan tuottaa asiakkaiden tarpeisiin sopivia ratkaisuja ja luoda uusia menetelmia.
(Osuuspankki 2018c.)

4.3 Digitaaliset palvelut Osuuspankissa

Vuonna 1956 Suomessa otettiin k&yttdon ensimmaéinen tietokone, Esko. Pian sen jalkeen vuonna 1958
Postiséastopankki sai kayttoonséd IBM 650-tietokoneen. Pankkitoiminnan digitalisoituminen tapahtui
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Suomessa varhain. Muutokset teknologiaan pohjautuen ovat mahdollistaneet liiketoiminnalliset muu-
tokset. Verkkopankin ja maksuliikenteen kaltaiset digitaaliset palvelut olivat pankin etulyontiasema.
2000-luku on kiihdyttanyt digitaalisten palveluiden tuloa ja kehitys vain jatkuu. (Cs Helsinki 2001.)

4.3.1 Verkkopalvelu

Verkkopalvelu on OP:n monipuolisin séhkoinen asiakkaille tarjoama palvelu, josta l16ytyy kaikki tar-
peellinen normaalien pankkiasioiden hoitoon. OP lanseerasi uudet sivunsa syksylla 2017, ja samalla
myos verkkopalvelua paranneltiin ja tehtiin uudistuksia. Verkkopalvelu on aina asiakkaan henkilokoh-
tainen ja sitd hallinnoidaan omilla OP verkkopalvelutunnuksilla. Tunnuksilla asiakas pystyy myds mak-
samaan ostoksia eri verkkokaupoissa ja tunnistautumaan eri palveluntarjoajien jarjestelmiin, kuten ve-
rohallintoon ja Kelaan. Verkkopankissa asiakas voi hoitaa péivittdiset raha-asiansa, kuten laskujen mak-
sun ja rahojen siirron tililta toiselle. Verkkopankista 16ytyy myos rahoituspuoli, jossa voi tehda lainaha-
kemuksen tai tarkastella jo olemassa olevia lainoja. Sijoituspuolelta voi helposti ja nopeasti katsoa sijoi-
tusten tilanteen ja ostaa esimerkiksi rahastoja. Myds OP-vakuutukset ndhdaan katevasti verkkopankista

ja saadaan tietoa, ettd ne ovat aina ajan tasalla. (Osuuspankki 2017.)

4.3.2 OP-mobiili

Suuren suosion saavuttanut OP-mobiili on alylaitteisiin tarkoitettu sovellus, jota voi kayttaa lahes sa-
malla tavalla kuin verkkopalveluakin. Mobiiliin kirjaudutaan samoilla tunnuksilla ja se kulkee asiakkaan
mukana aina, kun sita tarvitaan. OP-mobiilissa saa kayttdonsa myds siirto-maksun, mika tarkoittaa, etta
raha siirtyy reaaliajassa toisten pankkien vélilla vain pelk&n puhelinnumeron avulla. (Osuuspankki
2017.)
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4.3.3 Pivo

Pivo on monipuolinen mobiililompakko, jolla voi siirtda rahaa kaverille tai jopa maksaa ostoksia kaupan
kassalla mobiilimaksamisen sovelluksella. Pivo on OP Ryhman kehittdma mobiilimaksamisen sovellus,
joka on kaytossa kaikkien pankkien asiakkaille. Pivosta pystyy seuraamaan omaa talouttaan ja rahan-
kayttoa budjettilaskurilla ja tilin saldon tarkistaminen onnistuu vain nelinumeroisella paasykoodilla. Pi-
vosta l0ytyy eri kategoriat kaikelle ostamiselle, eli asiakas nékee, paljonko kuukauden aikana rahaa on
kulunut niin ruokaan kuin viihdekayttdon. Pivosta saa myos etuja ja tarjouksia, kuten Cityshoppari-

kortti on ladattavissa Pivon kayttajille etuhintaan. (Pivo 2017a.)

Pivo Junior on Suomen ensimmainen lapsille ja nuorille kehitetty pankkisovellus. Rahank&ytén seuran-
taan ja ymmartamiseen kehitetty mobiilipalvelu on suunnattu 10-17-vuotiaille lapsille ja nuorille. Pivo
Juniorissa lapsi voi tarkistaa milloin vain tilinsa saldon, ilman vanhempien apua tai automaatilla kayntia.
Pivo Junior on myos liitettavissa vanhempien omaan Pivoon, josta voidaan seurata lapsen ostoksia. Pivo
Juniorin k&yttoon vaaditaan, ettd lapsella on oma tili Osuuspankissa ja tiliin on liitetty Visa Electron
kortti. Vanhempien verkkopankkitunnuksilla saadaan aktivoitua Pivo Junior kdyttoon, eli nuori ei vield

tassd vaiheessa omia verkkopankkitunnuksia tarvitse. (Pivo 2017b.)
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5 KILPAILUKEINOT OSUUSPANKISSA

Kilpailukeino on lyhyesti sanottuna se, missé kyseinen yritys on parempi kuin toinen yritys. Kilpailu-
keino syntyy siité, kun yritys toteuttaa jotain sellaista lisdarvoa tuovaa strategiaa, mitd mik&an muu yritys
ei ole viela tehnyt tai ei ole edes mahdollista tehdd. Kilpailukeinoilla on suuri merkitys yrityksen me-
nestymisessa, ja juuri siksi yrityksen johdon on syyté tunnistaa ja hyddyntdd muodostuvia kilpailukei-
noja parhaansa mukaan. Onnistunut asiakaskokemus on tavoittelemisen arvoinen asia finanssialalla. Ei
riité, etté tarjolla on normaalit pankkipalvelut, vaan pitdd mennd pintaa syvemmélle ja lahted tarjoamaan

asiakkaalle kokonaisvaltaista asiointikokemusta. (Strategy Train 2009.)

51 Hinta

Pankin valintaan ja asiointikokemukseen vaikuttaa suuresti hinta. Hinta onkin nykyisin vahva kilpailu-
keino finanssialalla. Hinnalla voidaan tarkoittaa sitd, paljonko pankki perii asiakkaalta palvelumaksuja,
tai milla hinnalla asiakas voisi saada lainan pankista. Asiakkaat kilpailuttavat entistd enemman pankkeja,
nimenomaan hinnan perusteella. Pankin pitaa pystya tarjoamaan Kilpailukyvyista hintaa palveluilleen.
(Osuuspankki 2018c.)

5.2 Palvelu

Palvelun laadulla on merkitysta asiakkaille. Asiakkaat odottavat, ettd palvelu on sujuvaa, joustavaa ja
asiat saadaan aina ratkaistua. Siihen ei yksin hyvé hinta riit4, vaan pankissa pitdé olla osaava henkilo-
kunta, joka itsessééan luo yhden kilpailukeinon. Osaava henkilékunta on niin pankin kuin asiakkaiden
etu. Osuuspankilla on vanha konttoriverkosto ympari Suomen, joka takaa kaiken ikéisille asiakkaille
sujuvan palvelun. Konttoreita arvostetaan ja niissd halutaan kdyda asioimassa oikean ihmisen kanssa

kasvokkain ja se onnistuu OP-ryhmén 180 Osuuspankissa ympdari Suomen. (Osuuspankki 2018c.)
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5.3 Markkinointi

Osuuspankilla on vahva imago ja brandi, joka voidaan laskea yhdeksi Osuuspankin kilpailukeinoista.
Osuuspankki on vahvasti mukana tapahtumissa ja tukee paikallisia tahoja ja jarjestoja. Imagoa on hyva
yllapitad séannolliselld markkinoinnilla. Markkinoinnin kilpailukeinoja ovat: tuote, hinta, jakelu ja
markkinointiviestintd. Ihmiset lukevat paljon lehtid, kuuntelevat radiota ja katsovat televisiota. Vahva ja
jopa aggressiivinen markkinointi toimii. Markkinoinnilla tavoitellaan myds uusia asiakkaita, ja pidetdan
olemassa olevat asiakassuhteet voimassa. Markkinointi mahdollistaa sen, etté asiakkaat ovat aina tietoi-

sia uusista palveluista ja tuotteista. (Gurumarkkinointi 2015.)

5.4 Uudistuminen ja kehitys

Yrityksen kyky uudistua ja pysyé ajan hermoilla kehittyvéssé maailmassa on tarkeé kilpailukeino. Uutta
teknologiaa kehitetddn koko ajan ja yritysten on tarkeé pystya uudistamaan palveluitaan koko ajan niin,

ettd ne olisivat teknologian tasalla ja tuottaisivat mahdollisimman paljon hyotya asiakkailleen.

Asiakkaat ovat entistd enemmaén verkossa. Sosiaalisen median vaikutus kasvaa entisestaan. OP ryhmé
vaikuttaa vahvasti eri kanavissa tuoden itsensd lahemmaéksi asiakasta ja néin ollen asiakkaat pysyvat
reaaliaikaisesti koko ajan mukana pankin kehityksessd ja uusimmissa lanseerauksissa. (Osuuspankki
2018c.)

5.5 Tuotteet

Yhtend Osuuspankin kilpailukeinona voidaan pitdd myds sen tarjoamaa Omistaja-asiakkuutta. OP-
ryhma on osuuskunta, miké tarkoittaa, ettd osan ryhméasta omistavat sen jasenet eli omistaja-asiakkaat.
OP:n tehtavd on tuottaa hyotyd omistaja-asiakkailleen. Jasenosuusmaksun suuruus on useimmissa
osuuspankeissa 100€ ja se on kertasijoitus — muita kuluja ei ole. Irtisanoutuessaan asiakas saa ja-
senosuusmaksun kokonaisuudessaan takaisin irtisanomisajan jélkeen. Osuuspankin omistaja-asiakkaana
asiakas saa kayttoOnsé etuja niin paivittaisiin raha-asioihin, séastoihin ja sijoituksiin, lainoihin, vakuu-
tuksiin, kiinteistonvélitykseen kuin lainopillisiin palveluihin. Omistaja-asiakkaille kertyy myoés rahan-

arvoisia bonuksia pankkiasioinnista. Bonuksia voi kéayttaa esimerkiksi palvelu- tai vakuutusmaksujen
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maksuun. Omistaja-asiakkaat voivat myo6s osallistua aktiivisesti pankin toimintaan, kuten Osuuspank-

kien osuuskunnan kokouksiin. Omistaja-asiakkaana saa myods aanioikeuden oman Osuuspankkisi edus-

tajiston vaaleissa ja voi halutessaan asettua myos itse ehdolle. (Osuuspankki 2018e.)

TAULUKKO 1. Omistaja-asiakkaan edut (mukaillen Osuuspankki 2018e.)

EDUT OMISTAJA- |ASIAKAS
ASIAKAS

OP Bonukset X

Paivittaiset pankkipalvelut -45% X Alle 26-vuotiaille paivit-
taiset palvelut maksutta

Useimmat vakuutukset -10% X 18-27-vuotiaille 21%
alennus useista vakuu-
tuksista

Rahastojen osto ja myynti kuluitta X

Mahdollisuus osallistua oman pankin toimin- X

taan

Y114 oleva taulukko kertoo omistaja-asiakkaan eduista. Taulukosta ndhd&&n omistaja-asiakkaan saama

hyoty paivittaisistd pankkipalveluista, vakuutuksista ja osasta sijoitustuotteita. Lisaksi omistaja-asiak-

kaalla on mahdollisuus osallistua oman pankin toimintaan.
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6 TUTKIMUSYRITYKSEN ESITTELY

OP-ryhma on vahvasti suomalainen yritys, joka juontaa juurensa jo 1900-luvun alusta. OP:n arvoihin
kuuluvat ihmislaheisyys, yhdessé tekeminen ja vastuullisuus. OP on asiakkaitaan varten. OP-ryhmassa
paajohtajajana toimi Reijo Karhinen, joka jéi tehtavastaan elakkeelle ja uutena padjohtajana aloitti maa-
liskuussa 2018 Timo Ritakallio. OP-ryhmaén kuuluu noin 180 itsendista Osuuspankkia ja yli 300 kont-
toria ympari Suomen. OP-ryhméssa tyoskentelee noin 12 000 tyontekijad Suomessa ja Baltiassa. (Osuus-
pankki 2018a.)

OP-ryhma on osuuskunta, jonka tehtavand on edistdd omistaja-asiakkaiden ja toimintaympariston hy-
vinvointia ja taloudellista menestystd. OP on asiakkaidensa omistama, ja silla on vahva yhteisollinen
rooli. OP-ryhma pyrkii jatkuvaan uudistumiseen asiakkaidensa hyvéksi. Kaikki palvelut ja tuotteet ke-

hitetadan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. (Osuuspankki 2018e.)

Muuttuminen digitaalisen ajan monialaiseksi palveluyritykseksi, jolla on vahva finanssiosaaminen, on
OP Ryhmén tavoitteena. Palveluiden ja toimintojen kehittdminen digitalisoimalla korostuu OP:n strate-
giassa. Laajeneminen uusille toiminta-aloille on aloitettu terveys- ja hyvinvointipuolelta. Muutokset asi-
akkaiden odotuksissa ja finanssialan murros ovat OP:n strategian taustalla. OP:n lisdarvon tuottaminen
asiakkaille toteutetaan laajentamalla toimintaa esimerkiksi asumiseen, séhkdiseen kaupankéyntiin ja

liilkkumisen eri toiminta-alueille. (Osuuspankki 2018c.)

6.1 Historia

OP-ryhmén historian alkuna voidaan pitda vuotta 1902, jolloin Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osa-
keyhti0 on perustettu. Toiminta vakiintui vasta 1920-luvulla, kun oikeus ottaa talletuksia myos yleisolta,

eikd vain jasenilta, vahvistettiin. Tatd voitiin pitda pankkimaisena piirteend. Talvisodan jalkeen vuonna
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1941 koettiin menestystarina osuuskassajérjestoissa. Jélleenrakentamisen aikana kassojen markkina-
osuus nousi merkittavasti, ja tdmé oli Suomen pankkihistoriassa akillisin nousu mité oltiin vield néhty.
1950-luvulla osuuskassat siirtyivat asiakkaiden mukana maalta kaupunkeihin. Talléin tarkoituksena oli
tarjota asuntoluottoja seka olla mukana rakentamassa asuntoja uusille asukkaille. Vuonna 1966 Kirjoi-
tettiin ensimmainen sopimus tietokoneen hankkimiseksi. 1970-luvulla uusien lakien my6t4 osuuskas-
soista tuli Osuuspankkeja, ja niiden asema vakiintui liikepankkien kanssa. 1990-luku oli vaikeaa ai-
kaa pankkitoiminnassa, mutta Osuuspankit ryhmané pystyi selviytyméaén siita itsendisesti. Nain ollen
1991 Osuuspankkiryhma nousi Suomen suurimmaksi pankkiryhméksi. 2000-luvulla Osuuspankkiryhma
muuttui finanssiryhméksi, jonka jalkeen se on jatkanut vahvaa kasvua tdhan paivaan saakka. (Osuus-
pankki 2018a.)

6.2 Keski-Pohjanmaan Osuuspankki

OP Keski-Pohjanmaa on talousalueen johtava finanssialan yritys. OP Keski-Pohjanmaan konttorit sijait-
sevat Kokkolassa, Ylivieskassa, Kélvialla, Lohtajalla, Evijarvelld seka Teerijarvella. (OsuuspankKi
2018d.)

OP Keski-Pohjanmaan asiakkaille tarjottaviin palveluihin kuuluvat sdastdmispalvelut (tili-, rahasto- ja
vakuutussaastaminen), sijoituspalvelut ja varallisuudenhoito, Private Banking -palvelu, rahoituspalve-
lut, péivittaiset raha-asiat, vahinkovakuutuspalvelut ja notariaattipalvelut (lainhuudot, Kiinnitykset, avio-
ehdot, testamentit, edunvalvontavaltuutukset, perukirjat, perinndnjaot ja ositussopimukset). (Osuus-
pankki 2018d.)

Paikallinen ja vakavarainen pankkiyritys on asiakkaitaan varten, joita OP Keski-Pohjanmaalla oli
vuonna 2016 yli 55 000. Henkiléstoa asiakkaita palvelemassa on noin 90 henked ympari Keski-Pohjan-

maata ja toimitusjohtajana toimii Kimmo Peuranto. (Osuuspankki 2018d.)
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7 EMPIIRINEN TUTKIMUS JA SEN TOTEUTUS

Empiiriselld tutkimuksella tarkoitetaan kokemuksiin ja havaintoihin perustuvaa tutkimusta, joka toteu-
tetaan selvitettya tietoa mittaamalla. Tutkimus voidaan myos toteuttaa teoreettisena tutkimuksena. Sen
osa-alueita ovat looginen paattely ja rationaaliset toiminnot. Empiirisen tutkimuksen avulla voidaan sel-
vittad ilmio6ité ja todellisuutta. Tutkimuksen perustekijoitd ovat kerétyt tiedot ja tietojen késittelyyn hyo-

dynnettévat tutkimusmenetelmat. (University of Eastern Finland 2018.)

Kokeellinen tutkimus ) .
Vertaileva tutkimus

Monimenetelmaisyys

Historiatutkimus

Hermeneuttinen

Empiirinen tutkimus
tutkimus

Tapaustutkimus

Diskurssitutkimus
: s pitkittai
Tutkimusstrategiat s
tutkimus

Maarallinen tutkimus

Narratiivinen tutkimus _
Teoreettinen

tutkimus

Poikittaistutkimus

Laadullinen tutkimus

Surveytutkimus Kriittinen tutkimus

Toiminta-tutkimus

KUVIO 2. Tutkimusstrategiat (Mukaillen Jyvéskylan yliopisto 2018.)

Kuvio 2 kertoo tutkimusstrategioista. Kuviossa on esitetty eri vaihtoehtoja tehda tutkimusta. Joita ovat
muun muassa kokeellinen tai vertaileva tutkimus, maarallinen tai laadullinen tutkimus, empiirinen tai

teoreettinen tutkimus.
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7.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Maaréllisessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietoa keratdaan kayttden apuna laajaa aineistoa ja ti-
lastoja. Tutkimuksen tavoitteena on saada vastauksia mahdollisimman laajasti ja silla pyritdan vastaa-
maan kysymyksiin "kuinka suuri’, ‘montako’. Tutkija on maé&réllisessa tutkimuksessa ulkopuolinen ai-
neistostaan. Kvantitatiivinen tutkimus kayttaa tietojen keraédmiseen apunaan erilaisia mittaus- ja testaus-
menetelmid. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus kerda pienempéé aineistoa, ja siind korostuu aineis-
ton laadun merkitys. Tutkimuksissa tulkitaan ja havainnoidaan tutkittavaa aineistoa. Laadullisessa tut-
kimuksessa vastataan kysymyksiin “miksi’, ‘'millainen’. Tutkija toimii aineistonsa tulkitsijana. Kyseisia
tutkimusmenetelmi& ei voida laittaa jarjestykseen niiden paremmuuden perusteella, vaan menetelman
valitsemisen maaradvat tutkimuskysymykset. Monissa tutkimuksissa kaytetaan niin maaréllista kuin laa-

dullista tutkimusmenetelmaa. (Tiedekasvatus 2018.)

TAULUKKO 2. Tutkimusmenetelmat. (Tiedekasvatus 2018.)

Maarallinen tutkimus Laadullinen tutkimus
Laajat maéaralliset aineistot Pienempi aineisto,
(esim. tilastot) aineiston laadun merkitys
Mittaaminen ja testaaminen Havainnointi ja

tulkitseminen

Tutkija aineistostaan Tutkija ja aineiston
ulkopuolinen tulkitsija
Vastaa kysymykseen Vastaa kysymykseen
“kuinka suuri’, “"montako’ “miksi’, “millainen’
Y leistettavyys Joustavuus

Taulukossa 2 on esitelty maaréllisen ja laadullisen tutkimuksen ominaispiirteita.

7.2 Kyselyn laatiminen

Valitsimme tutkimukseen OP-ryhmaén tarjoamia digitaalisia palveluita, joita itse piddmme tarkeana hen-

kiloasiakkaan asiakaskokemuksen onnistumisen kannalta. Kysymyksia digitaalisella lomakkeella oli
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kaikkiaan 10. Kysymysten mééraan vaikutti kyselyn toteutustapa. Tarkoituksena oli, ettd asiakkaat voi-
vat vastata nopeasti ja joustavasti asiakastapaamisen yhteydessd. Kyselyn toteutus tapahtui 9.4—
20.4.2018 vélisena aikana. Kysely toteutettiin tablet-tietokoneella ja otantana kéytettiin tutkimusaikava-
lilla pankissa, sen paakonttorissa, kdyneita satunnaisia asiakkaita. Tutkimuksen alussa kyselimme vas-
taajien taustatietoja, mm. sukupuolta, ik&4 ja koulutustaustaa. Ensimmaiset nelja kysymysta kasittelivat
taustatietoja, loput kuusi kysymysta selvittivat mm. vastaajien digitaalisten laitteiden kaytt6taitoja seké

vastaajien kokemusta palveluiden laadusta. Kysymykset ovat tdiman opinndytetyon liitteend. (LIITE 1).
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kerdsimme yhteensd 50 vastausta. Tavoite oli 50-80 vastausta, eli padsimme tavoitteeseen. Kysely to-
teutettiin antamalla tablet-tietokone suoraan asiakkaalle tapaamisen yhteydessa ja vain yksi asiakas kiel-
taytyi vastaamasta. Vastauksista luotiin pylvés- ja ympyrakaaviota. Niiden avulla selvitetdén vastaajien

vastauksia.

8.1 Perustiedot

Vastaajien perustietoja kasittelevilla kysymyksill& halusimme selvittad vastaajien sukupuolta, ik&a, am-

matillista koulutusta ja ammattiryhméaé (kysymykset 1-4).

8.1.1 Sukupuolijakauma

50 vastaajasta 28 oli naisia ja 22 miehid (KUVIO 3). Vastaajista suurin osa, 56 % oli naisia. Kuitenkin

miesvastaajien maara, 44 % oli lahes yhta suuri kuin naisten.

Sukupuolijakauma

= Mies = Nainen

KUVIO 3. Vastaajien sukupuolijakauma
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8.1.2 Ik&jakauma

Vastaajista suurin osa oli 18-30 vuotiaita (21 vastaajaa). Seuraavaksi eniten oli 44-56 ja 57-69 vuotiaita.
Kumpaankin ikdryhméaan vastasi 9 asiakasta. Seuraavaksi eniten oli 31-43 vuotiaita (6 vastaajaa). Va-
hiten vastaajissa oli yli 70 vuotiaita (5 vastaajaa). lkdjakauma on kuvattu alla olevassa diagrammissa
(KUVIO 4).

lkdjakauma

21

9 9
6 I I
I 5
18-30 vuotta 31-43 vuotta 44-56 vuotta 57-69 vuotta Yli 70 vuotta

KUVIO 4. Vastaajien ikdjakauma

8.1.3 Koulutus

Tutkimuksessa selvisi, etta vastaajista kuudella ei ollut ammatillista koulutusta. Kolmen vastaajan kor-
kein koulutus oli lukio. 19 vastaajaa oli kdynyt ammatti-, kauppakoulun tai vastaavan. 5 vastaajaa oli
suorittanut ammattikurssin tai muun lyhyen kurssin. 2 vastaajista oli suorittanut kaksoistutkinnon ja 15
vastaajista oli kdynyt korkeakoulun tai yliopiston. Alla olevassa kuviossa on esitetty koulutusjakauma

ympyradiagrammina (KUVIO 5).
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Koulutus

A

m Ei ammatillista koulutusta = Ammattikurssi tai muu lyhyt vastaava
® Ammatti-, kauppakoulu tai vastaava Lukio
® Yliopisto tai korkeakoulu m Kaksoistutkinto

KUVIO 5. Vastaajien koulutus

8.1.4 Ammattiryhmat

50 vastaajasta 2 ilmoitti olevansa ylempi toimihenkild. Alempana toimihenkilona tyoskenteli 13 vastaa-
jaa. Tyontekijoita oli 15. Yrittdjana toimi 3 vastaajaa. Opiskelijoita oli 7 ja elakelaisia 10. Alla olevassa

kuviossa ammattiryhmaét on eroteltu ympyradiagrammiin (KUVIO 6).

Ammattiryhma

oA

&

= Ylempi toimihenkilé = Alempi toimihenkilo = Tyontekija = Yrittdja m= Opiskelija = Eldkeldinen

KUVIO 6. Vastaajien ammattiryhmat
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8.2 Digitaaliset palvelut
Kysymyksissa 5-10 selvitettiin asiakkaiden digitaalisten laitteiden kayttotaitoja, kayttokokemuksia seka
kaytettavia palveluita.
8.2.1 Laitekayttod
Suurimmalla osalla vastaajista (39 vastaajaa) oli kdytossa kannettava tietokone (kysymys 5). 42 vastaa-
jallaoli dlypuhelin. 23 vastaajaa kertoi omistavansa poytatietokoneen. 24 vastaajalla oli tablet-tietokone.

Ainoastaan yhdella vastaajalla oli alykello. 13 vastaajalla oli smart-tv. 2 vastaajalla ei ollut mitaan edell&

mainituista laitteista. Alla olevassa kuviossa laitekdyttd on esitetty pylvasdiagrammissa (KUVIO 7).

Laitekaytto

42
39
13
1 2
— |
e e Q& e o Q B
& o & N & & K
xO x9 N <O ) L &
N W N & ks B &
& &~ v &
]° & <«
‘k—,b

KUVIO 7. Vastaajien laitekayttd

Kysymyksen 5 vastaukset kertoivat, etta alypuhelin oli kaikkein kéytetyin laite. N&in ollen asiakkaita
voitaisiin opastaa OP-mobiilin ja Pivon kayttéon. Ainoastaan kahdella asiakkaalla ei ollut kaytdssaan
digitaalisia laitteita mik& kertoo kehityksen etenemisesta. L&hes jokaiselta vastaajalta siis [0ytyy ainakin

tekninen laitevalmius digitaalisten palveluiden kayttoon.
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8.2.2 Laitteiden kayttotaito

Vastaajista 20 kertoi (kysymys 6), ettd oma digitaalisten laitteiden kayttotaito on hyvélla tasolla. 12
vastaajista oli valinnut vaihtoehdon kohtalainen. 11 vastaajaa oli vastannut laitteiden ké&yttétaitonsa ole-
van erinomainen. 7 vastaajaa oli kokenut oman kayttotaitonsa olevan valttava. Alla olevassa kuviossa
on esitetty vastaajien digitaalisten laitteiden kéyttotaito ympyradiagrammissa (KUVIO 8).

Digitaalisten laitteiden kayttotaito

® Erinomainen = Hyvda = Kohtalainen Valttava

KUVIO 8. Vastaajien digitaalisten laitteiden kayttétaito

Kysymys 6 vastausten jakauma kertoo, ettd mahdolliset koulutustilaisuudet asiakkaille voisivat parantaa

edelleen asiakkaiden kokemusta omasta laitteiden kayttotaidosta.

8.2.3 Digitaalisten sovellusten kaytto pankkiasioissa

Kysymyksessa 7 selvitettiin, mitd pankkiasioita vastaajat hoitavat eri sovelluksissa (OP.fi, OP-mobiili

ja Pivo).
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Pankkiasioiden hoito OP.Fi:ssa
Vastaajista 43 kertoi hoitavansa OP.fi:ssd paivittdisia raha-asioita. 24 vastaajista kertoi hoitavansa laina-

asioita. S&astoja ja sijoituksia hoiti vastaajista 25. Vakuutuksia hoiti 26 vastaajaa. 5 vastaajaa ei kayttanyt

OP.fi -palvelua. Alla olevassa kuviossa on esitetty pankkiasioiden hoitoa (KUVIO 9).

Pankkiasioiden hoito OP.fi:ssa

Ei kdytossa

‘ m

Vakuutukset 26

Saastot ja sijoitukset 25

N ‘

Lainat ja asunnot

Paivittaiset raha-asiat 43

KUVIO 9. Vastaajien pankkiasioiden hoito OP.fi-palvelussa

Laina-, vakuutus- ja sijoitusasioiden hoito OP.fi:ssd on vahaista. Ehka koetaan, etta lainojen ja sijoitus-

ten hoitaminen on varmempaa konttorissa.

Pankkiasioiden hoito OP-mobiilissa

Myo6s OP-mobiilissa vastaajat kertoivat hoitavansa enimmaékseen péivittaisia raha-asioita (33 vastaajaa).
Lainat ja asunnot sek& vakuutukset olivat keranneet molemmat 16 vastaajaa. Saastoja ja sijoituksia hoi-
tivat 21 vastaajaa. 17 vastaajaa ilmoitti, ettd OP-mobiili ei ole heilld ollenkaan kaytdssa. Alla olevassa

kuviossa on kerrottu, miten vastaukset ovat jakautuneet (KUVIO 10).
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Pankkiasioiden hoito OP-mobiilissa
Sasstét ja sijoitukset _ 21

Lainat ja asunnot

[N
‘ m

Paivittaiset raha-asiat 33

KUVIO 10. Vastaajien pankkiasioiden hoito OP-mobiilissa

Séadstojen ja sijoitusten seké laina- ja asuntoasioiden saamat vastaukset kertovat siité, ettd OP-mobiilissa
on vain rajalliset mahdollisuudet hoitaa lainoja seké& saastojé ja sijoituksia. Se voi heijastua myos siihen,
ettd palvelua ei ole monella kaytdssé ollenkaan. Paivittdisten raha-asioiden hoitaminen on tehty OP-

mobiilissa helpoksi ja se heijastuu myos vastauksista.

Pivossa kaytettavat palvelut

Alla olevasta pylvasdiagrammista (KUVIO 11) voidaan péatelld, ettd Pivo-sovellus on vastaajien jou-
kossa selvasti vahemman kaytetty palvelu kuin kaksi edellistd. 28 vastasi, etta ei kayta Pivoa ollenkaan.
22 vastaajaa kayttaa Pivoa oman saldon ja kulutuksen seuraamiseen. Etuja Pivossa hyodyntéé 10 vas-

taajaa. 9 vastaajaa kayttad maksumahdollisuutta Pivon kautta.
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Pivossa kaytettavat palvelut

Ei kaytossa 28

Saldo ja kulutus 22

Edut

=
o

Maksut

Vo]

KUVIO 11. Vastaajien palveluiden kéyttd Pivossa

Pivon pientd kayttdjamaaraa voisi nostaa palvelun laajempi markkinointi. Pivossa on myds samoja omi-

naisuuksia OP-mobiilin kanssa ja OP-mobiili vie voiton kayttdjamaéarissa.

8.2.4 Palveluiden kaytto

Kuvio 12 selvittad OP.fin, OP-mobiilin ja Pivon kayttomaaria (kysymys 8). 7 vastaajista kertoo kaytta-
vanséd OP-mobiilia useita kertoja paivéssa, 15 vastaajaa paivittdin, 12 vastaajaa viikoittain, 0 vastaajaa
harvemmin ja 16 vastaajalla ei ollut sovellusta ollenkaan kaytossd. OP.fi:ssa ei asioinut kukaan useita
kertoja paivéssa, paivittdin palvelua kaytti 2 vastaajaa, viikoittain 19 vastaajaa, harvemmin 24 vastaajaa
ja 5:114 vastaajalla palvelu ei ollut ollenkaan ké&ytossa. Vastaajista 0 kdytti Pivoa useita kertoja paivassa,
4 péivittain, 8 viikoittain, 10 harvemmin, ja 28 vastajaa ei kayttanyt Pivoa.
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Palveluiden kaytto

30 28
25 24
20 19
15 16
15
12
10
10
7 8
5 4 ’
: I
0 0 . 0
0 |
Useita kertoja Paivittain Viikoittain Harvemmin En koskaan
pdivassa

mOP.fi ®OP-Mobiili m Pivo
KUVIO 12. Vastaajien palveluiden k&yttomaara
Tulokset kertovat OP-mobiilin suuresta Kirjautumiskertojen maarastd. Tama ei ole yllatys, koska OP-

mobiilia paasee kayttaméaan tilanteessa kuin tilanteessa. Kuitenkin OP.fi -palvelu on useimpien vastaa-
jien kéytossa. Tama kertoo siitd, ettd OP.fissé on laajimmat palvelut k&ytossa. Pivon kéyttd on véahaista.

8.2.5 Avun tarve ja saaminen

Kuvio 13 Kkertoo siitd, kuinka moni vastaajista oli saanut ja tarvinnut apua OP:n digitaalisten palveluiden

kaytossad. Suurin osa vastaajista ei ollut tarvinnut apua (33 vastaajaa). 17 vastaajaa oli tarvinnut apua, ja

heista 16 oli saanut apua ja 1 ei.
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Avuntarve ja saaminen

35 33
30
25

20 17
16

15

10

(6]

1
I

On tarvinnut apua Ei ole tarvinnut apua On saanut apua Ei ole saanut apua

KUVIO 13. Vastaajien avun tarve ja saaminen

8.2.6 Kokemuksia digitaalisista palveluista

Kysymykselld 10 kartoitimme asiakkaiden kokemuksia OP:n tarjoamista digitaalisista palveluista.

Kokemuksia OP.fi:sta

Kuvio 14 kertoo, ettd erinomaiseksi OP.fi -palvelun koki 11 vastaajaa, hyvéaksi 31, kohtalaiseksi 4, valt-

tavaksi 0 ja 4 vastaajaa kertoli, etté heill ei ole kokemusta palvelusta.
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Kokemus OP:n tarjoamista digitaalisista palveluista OP-fi

35
31

30
25
20
15

11
10

4 4

] : ]
0

Erinomainen Hyva Kohtalainen Valttava Ei kokemusta

(€]

KUVIO 14. Vastaajien kokemus OP.fi -palvelusta

Vastauksista voidaan paatellg, ettd OP.fi koetaan p&&osin hyvaksi tai erinomaiseksi palveluksi. Uusi

OP.fi -palvelu on siis saavuttanut asiakkaiden suosion.

Kokemuksia palvelusta OP-mobiili

Kuvio 15 kertoo, ettd erinomaiseksi OP-mobiilin koki 17 vastaajaa, hyvaksi 16, kohtalaiseksi 1, valtta-

vaksi 0, ja 16 vastaajaa kertoi, etté heilld ei ole kokemusta palvelusta.
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Kokemus OP:n tarjoamista digitaalisista palveluista OP-mobiili
18 17
16 16
16
14
12

10

o)

[&)]

S

N

1
0
0 [

Erinomainen Hyva Kohtalainen Valttava Ei kokemusta

KUVIO 15. Vastaajien kokemus OP-mobiilista

Vastauksista voidaan paéatella, ettd OP-mobiili koetaan sen kayttdjien keskuudessa erinomaiseksi tai hy-
vaksi palveluksi. Tdmé& johtunee OP-mobiilin helppokéyttdisyydesta ja nopeudesta. Sill4 péivittdisten
raha-asioiden hoitaminen on helppoa ja vaivatonta.

Kokemus palvelusta Pivo

Kuvio 16 kertoo, ettd erinomaiseksi Pivon koki 5 vastaajaa, hyvaksi 10, kohtalaiseksi 8, valttavéksi 0 ja

27 vastaajaa kertoi, etta heilla ei ole kokemusta Pivosta.
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Kokemus OP:n tarjoamista digitaalisista palveluista Pivo

30
27
25
20
15
10
10 8
5
5
. 0
0
Erinomainen Hyva Kohtalainen Valttava Ei kokemusta

KUVIO 16. Vastaajien kokemus Pivosta

Useampi vastaaja koki Pivon palveluna kohtalaiseksi kuin erinomaiseksi, ja suurimmalla osalla vastaa-
jista ei edes ollut kokemusta palvelusta. Tdméa kertoo mielestimme siitd, ettd Pivo kaipaa vielé paljon
kehitystd. Vahadinen markkinointi voi vaikuttaa myos siihen, ettd monella vastaajalla ei ollut kokemusta

palvelusta.

8.3 lan vaikutus kokemuksiin eri palveluista

Lopuksi tarkastelimme vield kysymysten 2 ja 10 yhdistettyja vastauksia, eli pyrimme selvittdmaan vai-

kuttaako vastaajan ika hanen kokemuksiinsa OP:n tarjoamista digitaalisista palveluista.

8.3.1 lan vaikutus kokemuksiin OP.fi -palvelusta

Kuvio 17 kertoo ian vaikutuksesta palvelukokemuksessa OP.fi -palvelussa. 18—-30-vuotiaista (21 vastaa-

jaa) vain 3 koki OP.fi -palvelun erinomaiseksi. 15 vastaajaa koki sen hyvéksi ja 3 kohtalaiseksi. Kukaan
18-30-vuotiaista ei kokenut palvelua valttavaksi. 31-43-vuotiaat (7 vastaajaa) kokivat palvelun erin-
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omaiseksi tai hyvéksi, yhdella vastaajalla ei ollut kokemusta. Kaikki 44-56-vuotiaat (8 vastaajaa) koki-
vat palvelun hyvaksi tai erinomaiseksi. 57—69-vuotiaista vastaajista 2:1la ei ollut kokemusta palvelusta,
3 koki sen erinomaiseksi ja 4 hyvaksi. Yli 70-vuotiaista vastaajista (5 vastaajaa) yksi vastaaja ei kéaytta-

nyt palvelua, 1 koki palvelun kohtalaiseksi, 2 hyvéksi ja 1 erinomaiseksi.

lan vaikutus kokemukseen OP.fi palvelusta

16

14

12

10

8

6

4

0 ] B ulln =
18-30 vuotta 31-43 vuotta 44-56 vuotta 57-69 vuotta Yli 70 vuotta
W Erinomainen 3 3 3 3 1
W Hyva 15 3 5 4 2
Kohtalainen 0 0 0 1
Valttava 0 0 0 0 0
M Ei kokemusta 1 0 2 1
B Erinomainen W Hyva Kohtalainen Valttava  m Ei kokemusta

KUVIO 17. 1&n vaikutus kokemuksiin OP.fi palvelussa

Tulokset kertovat nuorten kokevan OP.fi -palvelun pé&&osin hyvaksi, kun taas suurin osa 18-30-vuoti-
aista koki OP-mobiilin erinomaiseksi. Mielestamme taméa kertoo OP-mobiilin helppoudesta ja nopeu-
desta peruspankkiasioiden hoitoon. OP.fi:n kédytté on taas huomattavasti hitaampaa. OP.fi vaatii aina
avainlukulistan lahettyville, kun taas OP-mobiilin kaytté on mahdollista taysin avainlukulistattomasti.
Muilla ikaryhmillad tulokset ovat tasaisia. OP.fi koetaan padosin hyvaksi tai erinomaiseksi. Kukaan ei

koe palvelua vélttavaksi.
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8.3.2 lan vaikutus kokemuksiin OP-mobiilista

Kuvio 18 kertoo ian vaikutuksesta OP-mobiili palvelun palvelukokemukseen. 18-30-vuotiaista (21 vas-
taajaa) jopa 10 vastaajaa koki OP-mobiilin erinomaiseksi, kun taas OP.fi -palvelun koki erinomaiseksi
vain 3 vastaajaa 18-30-vuotiaista. 8 vastaajaa koki OP-mobiilin hyvaksi jal kohtalaiseksi. Kukaan 18—
30-vuotiaista ei kokenut OP-mobiilia valttavaksi, kahdella vastaajalla ei ollut kokemusta palvelusta. 31—
43-vuotiaat (7 vastaajaa) kokivat palvelun erinomaiseksi tai hyvéksi, yhdelld vastaajalla ei ollut koke-
musta. 44-56-vuotiaista 3 vastaajaa kokivat palvelun hyvéksi tai erinomaiseksi, 5 vastaajalla ei ollut
kokemusta palvelusta. 57—69-vuotiaista vastaajista 4 ei ollut kokemusta palvelusta, 3 koki sen erin-
omaiseksi ja 2 hyvaksi. Yli 70-vuotiaista vastaajista (5 vastaajaa) 4 vastaajaa ei kéyttanyt palvelua, mutta

ainoa OP-mobiilia kayttanyt yli 70-vuotias koki palvelun erinomaiseksi.

lan vaikutus kokemukseen OP-mobiilista
12

10

[e)]

N

N

0 [ [ II

Erinomainen Hyva Kohtalainen Valttava Ei kokemusta
W 18-30 vuotta 10 8 1 0 2
W 31-43 vuotta 3 3 0 0 1
44-56 vuotta 1 2 0 0 5
57-69 vuotta 3 2 0 0 4
m Yli 70 vuotta 1 0 0 0 4

W 18-30 vuotta W 31-43 vuotta 44-56 vuotta 57-69 vuotta M YIi 70 vuotta

KUVIO 18. 1an vaikutus kokemuksiin OP-mobiilista

Yli 70-vuotiaista vain yksi kdytti OP-mobiilia. Uskomme tdmén johtuvan joko alylaitteen tai rohkeuden
puutteesta. Nuorten kokemus OP-mobiilista ei yll&t4d. Mik&én ikaryhmaé ei kokenut palvelua valttavéksi,

mik& mielestdamme kertoo siitd, ettd palvelu on hyva.
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8.3.3 lan vaikutus kokemuksiin Pivosta

Kuvio 19 kertoo ian vaikutuksesta palvelukokemukseen Pivossa. 18-30-vuotiaista (21 vastaajaa) vain 1
vastaaja koki Pivon erinomaiseksi, kun taas OP-mobiilin koki erinomaiseksi 10 vastaajaa. 7 vastaajaa
koki Pivon hyvéksi ja 5 kohtalaiseksi. Kukaan 18-30-vuotiaista ei kokenut Pivoa valttavéksi, 8 vastaa-
jalla ei ollut kokemusta palvelusta. 31-43-vuotiaista (7 vastaajaa) 1 koki palvelun erinomaiseksi, 3 hy-
vaksi, 2 kohtalaiseksi ja yhdell& vastaajalla ei ollut kokemusta. 44-56-vuotiaista vain yhdella vastaajalla
oli kokemusta palvelusta, ja hdn koki sen erinomaiseksi. 57—69-vuotiaista vastaajista 6:11a ei ollut koke-
musta palvelusta, 2 koki sen erinomaiseksi ja 1 kohtalaiseksi. Yli 70-vuotiaista vastaajista (5 vastaajaa)

4 vastaajaa ei kayttanyt palvelua, mutta ainoa Pivoa kéyttanyt yli 70-vuotias koki palvelun hyvéksi.

lan vaikutus kokemukseen Pivosta

)]

5
4
3
2
1 [ I N | i i
0
18-30 vuotta 31-43 vuotta 44-56 vuotta 57-69 vuotta Yli 70 vuotta
M Erinomainen 1 1 1 2 0
W Hyva 7 3 0 0 1
m Kohtalainen 5 2 0 1 0
Valttava 0 0 0 0 0
B Ei kokemusta 8 1 7 6 4
B Erinomainen MWHyva M Kohtalainen Valttava M Ei kokemusta

KUVIO 19. Ian vaikutus kokemukseen Pivosta
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lan vaikutuksesta kokemuksiin Pivosta voidaan péatelld, ettd Pivo on kaikissa ikdryhmissa vahdisessa
kéaytossd. Pivon markkinointia ja toimivuutta olisi parannettava. My0ds vain harva koki Pivon erin-

omaiseksi mistaan ikaryhmaésta.
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyomme tarkoituksena oli selvittda asiakastyytyvaisyytta digitaalisisiin pankkipalveluihin.
Tyon tarkoituksena oli tutkia finanssialalla tapahtuvaa digitaalista muutosta ja sen vaikutusta asiakasko-
kemukseen. Vastaajien iat vaihtelivat 18-vuotiaista yli 70-vuotiaisiin, ja koimme hyvaksi laajan ikéja-

kauman. Vastauksia kerasimme yhteensa 50.

Tutkimuksesta selvisi, ettd vain kaksi vastaajaa ei kdyttanyt mitéan alylaitetta. Tast4 voidaan paatelld,
ettd digitaaliset laitteet ovat saavuttaneet laajan kéyttajakunnan. Suosituin kaytossa oleva laite oli aly-
puhelin, joka l6ytyi 42 vastaajan kaytosta. Toiseksi suosituin laite oli kannettava tietokone ja kolman-
neksi suosituin tablet-tietokone. Vastauksista voidaan huomata, ettd pdytatietokoneen suosio on laske-
nut. 40 % vastaajista koki digitaalisten laitteiden kayttotaitonsa hyvéksi, 24 % kohtalaiseksi ja vain 22
% erinomaiseksi. Valttavaksi taitonsa koki 14 % vastaajista. Vaikka digitaalisten laitteiden suosio on
suurta, vain suhteellisen harva luottaa vahvasti kayttotaitoihinsa.

OP.fi -palvelun, OP-mobiilin ja Pivon osalta huomattiin, ettd vaikka OP.fi on kaytdssé suurimmalla
osalla vastaajista, sen paivittdiset kdyttomaarat ovat pienempia kuin OP-mobiilin. Uskomme tdman joh-
tuvan siitd, ettd OP-mobiili on saavuttanut nuorten keskuudessa suosiota sen nopeuden ja helppokayt-
toisyyden vuoksi. Yllatyimme Pivon heikosta suosiosta. Vain 5 vastaajaa koki Pivon erinomaiseksi, ja
jopa 27:11a vastaajalla ei ollut palvelusta kokemusta. Vain 23 vastaajaa kertoi kdyttavansa palvelua, ja

heisté perati 8 koki palvelun kohtalaiseksi, kun taas OP-mobiilin koki kohtalaiseksi vain 1 vastaajista.

Johtopééatdksina voimme todeta, ettd senioreiden opastusta palveluiden kayttoon pitéisi lisatd. Vaikka
senioreillakin on kaytdssa digitaalisia laitteita, he eivat koe laitteiden kéyttotaitoja hyvaksi. Yhteiset
opastushetket henkilokunnan ja senioreiden vélilla parantaisivat rohkeutta palveluiden kayttéon.
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Tutkimuksen kokonaistulos oli positiivinen. Vastauksista heijastuu, ettd OP-ryhma on panostanut digi-
taalisiin palveluihin ja ne ovat I0yténeet asiakkaiden kayttoon.
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Sukupuoli?
Mies

Nainen

Ika?

18-30

31-43

44-56

57-69

YIi 70

. Ammatillinen koulutus?

Ei ammatillista koulutusta
Ammattikurssi tai muu lyhyt vastaava
Ammatti-, kauppakoulu tai vastaava
Lukio

Yliopisto tai korkeakoulu

Muu (td&smennd)

O

i I B T

. Ammattiryhma

Ylempi toimihenkild
Alempi toimihenkild
Tyontekijé

Yrittdja
Maatalousyritt4ja
Opiskelija
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Elakelainen
Kotiaiti tai koti-isa
Tyoton

Muu (téismennéi)‘

. Mita seuraavista laitteista sinulla on kaytossasi?
Poytétietokone

Kannettavatietokone

Alypuhelin

Tablet-tietokone

Alykello

Smart-tv

Ei mitd4n edelld mainituista

Kuinka hyvaksi koet digitaalisten laitteiden kayttotaitosi?
Erinomainen

Hyva

Kohtalainen

Vilttava

T oy T T T T T T T O

En osaa sanoa
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7. Mita OP-ryhman digitaalisia palveluita sinulla on kaytossasi ja mihin kategoriaan liitty-
via asioita niissa hoidat?

Paivittaiset Lainatja  S&&stot jasi- Vakuutuk- Maksut (Pi- Edut (Pi-  Saldo ja kulu-  Ei kdy-
raha-asiat asunnot joitukset set V0ssa) V0Ssa) tus (Pivossa) t0ssa
-
. OP.fi Paivit- = = N N ~ Opfisaldo [
OPfi - OP.fi Lainat OP.fi Saastét OP.fi Va-  OP.fi Maksut OP.fi Edut  ja kulutus (Pi- OP.fi Ei
taiset raha- . o . . i
asiat jaasunnot  jasijoitukset kuutukset  (Pivossa) (Pivossa) V0SSa) kaytossa
2 OP-mo- [~ |— |— - |— I OP-mo- |—
OP- il Paivit- OP-mo-—  OP-mo- OP- OP-mo-  OP-mo- i qaido ja OP-
mobiili iiset raha- biili Lainat  biili Saast6t ja mobiili Va- biili Maksut  biili Edut kulutus (Pi! mobiili Ei
. jaasunnot  sijoitukset kuutukset  (Pivossa) (Pivossa) kaytossa
asiat V0SSsa)
) " Pivopai- I I I I I " PivoSaldo
PIVO  vittaiset raha- Pivo Lainat Pivo S&astét Pivo Va-  Pivo Maksut Pivo Edut ja kulutus (Pi- Pivo Ei
asiat jaasunnot  jasijoitukset kuutukset  (Pivossa) (Pivossa) V0ssa) kaytossa
8. Kuinka usein kaytat edella mainittuja palveluja?
Useita kertoja péivassa Paivittain Viikottain Harvemmin En koskaan
OP fi OP.fi Useita kertoja OP.fi Paivit- OP.fi Viikot- *  OP.fi Harvem- OP.fi En kos-
paivassé téin tain min kaan
- . . - .
OP-mobiili OP-mobiili Useita OP-mo- OP-mo- OP-mo- OP-mo-
kertoja paivassa biili Paivittain biili Viikottain biili Harvemmin biili En koskaan
Pivo Pivo Useita kertoja Pivo Péivit- Pivo Viikot- Pivo Harvem- Pivo En kos-
paivassa tain tain min kaan



9. Avun tarve ja saaminen

Oletko tarvinnut apua
laitteiden tai palvelui-
den kaytdssa?

Oletko saanut apua
OP:lta sita pyytées-
S&si?

Kylla

Oletko tarvinnut apua
laitteiden tai palveluiden kay-
tossa? Kylla

~

sitd pyytdessasi? Kylla

Oletko saanut apua OP:lta a

En

Oletko tarvinnut apua
laitteiden tai palveluiden
kaytossa? En

Oletko saanut apua
OP:lta sita pyytaessasi? En

LITE1

En ole tarvinnut apua

Oletko tarvinnut apua laittei-
den tai palveluiden kaytossa? En
ole tarvinnut apua

Oletko saanut apua OP:lta
sitd pyytaessasi? En ole tarvinnut
apua

10. Kuinka hyvaksi koet OPn tarjoamat digitaaliset palvelut?

Erinomainen Hyvé
OP fi OP.fi Erinomai- OP.fi Hyvé
nen
OP-mobiili OP-mobiili Erin- OP-mo-
omainen biili Hyva
Pivo Pivo Erinomai- Pivo Hyvi

nen

Kohtalainen

L OP.fi Kohtalai-

nen

© OP-mobiili Koh-

talainen biili

Pivo Kohtalai- -
nen

Valttava Ei kokemusta
OPfl Valttava o OF -1 El koke-
musta
OP-mo- OP-mobiili Ei
Valttava kokemusta
‘i

Pivo Valttava



