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Opinnaytetyon aiheena oli OP:n tarjoamat digitaaliset palvelut tulevaisuudessa ja
niiden vaikutus asiakaskayttaytymiseen. Toimeksiantaja oli OP Eteld-Pohjanmaa.
Tyon tarkoituksena oli selvittédd, milla tavalla digitalisaation murros tulee ndkymaan
OP:n palvelutarjonnassa ja milla tavalla asiakkaat n&ihin muutoksiin suhtautuvat.
Liséksi haluttiin selvittaa, tuleeko kateinen raha haviamaan ja kassapalvelut loppu-
maan jossain vaiheessa kokonaan. Aihe valittiin siita syysta, etta OP on digitalisoi-
nut palvelujaan jatkuvasti. Toimeksiantajalle oli tadrkeda saada tietoa siita, mita
mielta asiakkaat ovat OP:n digitaalisista palveluista ja kokevatko asiakkaat digitaa-
listen palveluiden helpottavan heidan arkeaan.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellddn digitalisaatiota ja nostetaan esiin tar-
keimpia digitaalisia palvelukanavia. Lisaksi tutkitaan sitda, miten digitaalisuus tulee
nakyméaan asiakkaiden odotuksissa ja miten asiakasluottamus saadaan rakennet-
tua digitalisoituvassa maailmassa. Teoriaosuuden lopussa kaydaan lapi digitalisaa-
tion luomia muutoksia pankkialalla yleisesti ja taméan jalkeen kerrotaan OP:n tunne-
tuimmista digitaalisista palveluista ja tulevaisuudennakymista.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Tutkimuksessa
kerattiin kyselylomakkeiden avulla 36 vastausta OP Etela-Pohjanmaan konttoreiden
asiakkailta marraskuun lopussa 2018. Vastaajista suurin osa oli yli 60-vuotiaita, jo-
ten tutkimuksesta saatiin hyvaa tietoa elékeikaisten asiakkaiden suhtautumisesta
nykypaivan pankkipalveluihin. Tutkimuksessa saatiin selville, etté digitaalisten pal-
veluiden uskotaan lisdantyvan voimakkaasti seuraavien vuosien aikana. Kassapal-
veluiden loppumista ja kateisen rahan haviamistad pidettiin epatodennakoéisena.
OP:n uusi palvelu, verkkotapaaminen, ei ollut vastaajien keskuudessa viela kovin-
kaan tunnettu, mutta ne jotka palvelua olivat kayttdneet, kokivat sen helppokéayt-
toiseksi. Lisaksi saatiin selville, ettd oma osaaminen oli vastaajien suurin este digi-
taalisten palveluiden kayttéonotolle.
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The subject of the thesis is the digital services offered by OP in the future and their
impact on customer behaviour. The commissioner was OP Southern Ostrobothnia.
The aim of this work was to find out how the change in digitalisation will be reflected
in OP's service supply and how customers will be influenced by these changes. In
addition, the aim was to find out whether cash would disappear and cash outlets
would stop at some point. The subject was chosen because OP has continuously
digitalized its services. It was important for the commissioner to know what the cus-
tomers think of OP's digital services and whether the customers see digital services
as facilitating their everyday life.

The theoretical part of the thesis discusses digitalisation and the highlights of the
most important digital service channels. In addition, it explores how digitalisation will
be seen in customer expectations and how customer confidence can be built in a
digitalizing world. At the end of the theoretical part, the changes caused by digitali-
sation in the banking sector are reviewed, and the best known digital services and
future prospects of OP are discussed.

The study was conducted using a quantitative research method. The survey col-
lected 36 responses from OP Southern Ostrobothnia’s branch offices at the end of
November 2018. The majority of the respondents were over 60 years of age, so the
survey provided good information on the attitudes of retired clients towards today's
banking services. The survey found that digital services are expected to grow
strongly in the coming years. The end of cash services and the loss of cash was
considered unlikely. OP's new service, online meeting, was not very well known, but
those who used the service found it easy to use. In addition, it was discovered that
the respondents’ own expertise was the biggest obstacle to them adopting digital
services.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetytn taustaa

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa OP:n digitaaliset
palvelut tulevaisuudessa ja sen selvittdminen, miten digitalisaatio finanssialalla tu-
lee ndkymaan asiakaskayttaytymisessa. Aihe valittin toimeksiantajan toiveesta,
koska aihe on heille hyvin ajankohtainen ja yritys halusi selvittda mitéa asiakkaat ovat
mieltd pankkipalveluiden digitaalisesta murroksesta. Yrityksen palvelut menevat di-
gitaalisempaan suuntaan koko ajan ja on tarkeaa tietéda ovatko asiakkaat sita mielta,
ettd digitaaliset palvelut helpottavat heidan arkeaan ja tuovat uusia mahdollisuuksia

hoitaa pankkiasioita.

1.2 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittéa OP Eteld-Pohjanmaalle kvantitatiivisen ky-
selytutkimuksen avulla, miten asiakkaat kokevat OP:n digitaaliset palvelut ja miten
he nakevéat pankkimaailman muuttuvan tulevaisuudessa. Tarkoitus on saada selville
myds miten ké&teisen rahan ja kassapalvelun tulee kdymé&éan tulevaisuudessa. Ta-
voite on, etta aineisto olisi mahdollisimman laaja ja vastaajien ikdryhma olisi nuo-
remmista vastaajista aina elékeikaisiin saakka. Opinnaytetyd vastaa kolmeen tutki-
muskysymykseen, joita ovat: miten kassapalvelun kay tulevaisuudessa, onko digi-
taaliset palvelut uhka vai mahdollisuus pankille ja miten kateisen rahan kay tulevai-

suudessa.

1.3 Tyon rakenne

Opinnaytety0 koostuu viidesta paaluvusta ja néistd ensimmaéinen on johdanto. Joh-
dannon alla olevat nelja lukua kertovat opinnaytetydn taustasta, tavoitteesta, raken-
teesta ja vimeisena aikaisemmista tutkimuksista. Toisessa paéluvussa, joka on en-

simmainen teorialuku, kerrotaan nykypéaivan pankkitoiminnasta yleisesti ja siita mi-



ten digitalisaatio on vaikuttanut finanssialaan. Kolmas luku kertoo muuttuvasta asia-
kaskayttaytymisesta digitalisaation murroksessa seké yleisella tasolla ettd pankin
kannalta. Neljannessa luvussa esitellaan toimeksiantaja ja tutkimusmenetelméa seka
kootaan kyselytutkimuksella saadut tulokset ja tehd&&n niista lopuksi johtopaatok-

sid. Viides luku on yhteenvetoa koko opinnaytetyosté ja pohdintaa tulevaisuudesta.

1.4 Aiemmat tutkimukset

Pankkipalveluihin ja niiden digitalisoitumiseen liittyen on tehty viime vuosien aikana
useita opinnaytetoita. Seuraavaksi esittelen muutamia tutkimusaihettani sivuavia
opinnaytetoita. Anni Ketolan opinnaytety6 (2016) tutkii nuorten aikuisten arvostusta
digitaalisia palvelukanavia kohtaan Tampereen Nordean Hameenkadun konttorilla.
Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmé&é kayttamalla sahkdisené in-
ternetkyselyna ja siihen osallistui yhteenséa 150 henkil6a Facebookin ja sahkopostin
kautta. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta tulevaisuudessa yha useampi nuori aikuinen
olisi valmis vaihtamaan pankkia parempien digitaalisten palveluiden perassa. Digi-
taaliset palvelut ja niiden tuomat positiiviset kokemukset vaikuttavat hyvinkin paljon

siihen halutaanko pankin asiakkaana pysya.

Anu Soikkelin opinnaytetyd (2015) kasittelee pankin mobiilisovelluksen kehityseh-
dotuksia asiakaskokemusten ja mobiilitrendien perusteella. Tutkimuksessa kaytet-
tiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaé, koska aihe oli suhteellisen uusi ja tamén
vuoksi tilastollisella tutkimuksella ei oltaisi saatu realistisia vastauksia tutkimuskysy-
myksiin. Tutkimuksessa selvisi, ettd mobiilisovellusten kayttd on yleistyméassa kai-
ken aikaa joko omasta tahdostaan tai pakon sanelemana ja mobiilipalveluiden ole-

tetaan lisdantyvan tulevaisuudessa jatkuvasti.



2 PANKKITOIMINTA NYKYPAIVAN DIGITALISOITUVASSA
MAAILMASSA

Tama luku kasittelee sita, millaista nykypaivan pankkitoiminta on ja miten digitali-
saatio on mullistanut finanssialan kilpailua. Ensin avataan hieman milla tavalla digi-
taalisten palveluiden lisaantyminen on muuttanut pankkipalveluita kaytannossa ja
taman jalkeen kerrotaan hiukan lisdéantyneista kilpailijoista, joilla on tarjota vastaavia
palveluita kuin useilla pankeilla. Tama on kiristanyt kilpailutilannetta entisestaan ja
luvun lopussa kerrotaan millaisia haasteita tAmé& aiheuttaa perinteisille toimijoille ja

minka vuoksi.

2.1 Digitalisaation tuomat muutokset pankkipalveluihin

Suomalaiset pankit ovat edellakavijoita digitaalisten palvelujen kayttdonottamisessa
ja niiden kehittamisessa. Konttoriverkostoa on jouduttu supistamaan rajusti kustan-
nusten vahentamiseksi, joka on johtanut peruspankkipalvelujen, kuten laskujen
maksamisen ja tilisiirtojen tekemisen siirtdmista digitaalisiin palvelukanaviin. Perus-
pankkipalvelujen siirtdminen internetiin on tuonut pankeille merkittavia kustannus-
saastoja ja uusia mahdollisuuksia jakaa resurssinsa tehokkaammin. Konttoreissa
panostetaan yha enemman peruspalvelujen sijaan monimutkaisempien tuotekoko-
naisuuksien, kuten sijoitus- ja vakuutustuotteiden myymiseen. (Kuusela & Rinta-
maki 2002, 63.)

Finanssivalvonnan julkaisussa (2017) huomautetaan, etté vaikka pankkitoimialan
digitalisaatio onkin edennyt viime vuosina, voivat digitalisaation eri ulottuvuudet
muuttaa pankkipalveluja viela merkittavasti. Lahivuosina kateisen rahan kaytto tulee
vahentymaan myods Suomessa, kun kannykkamaksamiseen kehitetdan jatkuvasti
uusia maksusovelluksia ja automatisoinnilla pystytdaan alentamaan varallisuuden-
hoitoon kohdistuvia kustannuksia. Tekoélyn ja asiakaspalvelun yhdistdminen mah-
dollistaa tulevaisuudessa yksildllisemman asiakaspalvelun ja nopeuttaa myds laina-

hakemusten kasittelya.
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Tekoaly mahdollistaa tulevaisuudessa myds asiakaspalvelun automatisoimisen, jol-
loin erilaiset tietokoneohjelmat ja neuvoja antavat mobiilisovellukset keskustelevat
asiakkaiden kanssa. Myds sahkdinen tunnistaminen ja luottoriskien arviointi seka
toisaalta maksuliikenteen vaarinkaytosten etsiminen voidaan tulevaisuudessa auto-

matisoida tekodlyn avulla. (Finanssivalvonta 2017.)

Kauppalehden (21.9.2015) artikkelissa finanssiteknologia-alan yrittdja Isola kertoo,
ettd pankkien digitalisoimista yritettiin ensimmaista kertaa jo 90-luvun lopun inter-
nethuumassa, kun maksupalveluyhtié PayPal halusi tulla kokonaisvaltaisesti digi-
taaliseksi pankiksi. Tama lapimurto ei kuitenkaan onnistunut, koska teknologiamur-
ros oli uusi asia eivatké asiakkaat olleet tuolloin valmiita vastaanottamaan taysin
digitaalista pankkimaailmaa. Isola (2015) katsoo, etta nyt aika on kypsa pankkisek-
torin todelliselle digitaaliselle murrokselle, jossa parjaavat ne pankit joiden tuotteet
ja palvelut toimivat parhaiten diginatiiveille kuluttajille, jotka kayttavat paljon nettia.
Digitalisoituminen tulee vaikuttamaan suuresti myos tyontekijoiden osaamiseen ja
kouluttamiseen, koska teknologinen tietdmys korostuu ja pankissa ei tyoskentele

tulevaisuudessa enaa pelkkia myyjia.

2.2 Digitalisaation vaikutus finanssialan kilpailutilanteeseen

Finanssivalvonnan (2017) verkkosivulla kerrotaan, etta uudet finanssiteknologi-an
innovaatiot voivat parantaa asiakaskokemusta, ja pidemmalla aikavalilla se voi tuot-
taa myos kustannussaastoja. Talla hetkella digitalisaatio tosin nostaa pankkien kus-
tannuksia, koska nykyista liiketoimintaa taytyy yllapitdd ja samalla reagoida toi-
mialan muutoksiin uusia palveluratkaisuja kehittdmalla. Digitalisaatio houkuttelee
my0s uusia kilpailijoita toimialalle, joka tuo mukanaan seka uhkia ettd mahdollisuuk-
sia alalla toimiville. Finanssialan perinteiset toimijat saavat kilpailijoita myds toi-
mialan ulkopuolelta ja kun teknologia mahdollistaa asiakkaille nopeamman liikku-

vuuden, uudet innovaatiot ovat yha merkittdvammassa roolissa kilpailutekijana.

Pankkitoiminnan uudet mutta perinteisen toimialan ulkopuoliset toimijat voidaan ja-
kaa motiivinsa perusteella kolmeen kategoriaan. Ensimmainen ryhma muodostuu

yrityksistd, joiden motiivina on halu myyda enemman omia tuotteita tai palveluita
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osallistumalla pankkipalveluiden tarjoamiseen. Toiseen ryhmé&éan kuuluvat niin sa-
notut FinTech-yritykset, joiden tarkoitus on tuoda lisdarvoa pankkien tarjoamien pal-
velujen paalle. Kolmas ryhma kasittdd Facebookin tai Googlen kaltaiset toimijat,
joilla motiivi olisi yrityksen toimialan laajentaminen ja asiakkaan sitominen parem-

min palvelujen kayttajaksi. (Finanssivalvonta 2017.)

Pankkitoimintojen digitalisaatiossa on talla hetkella kaynnissa siirtymavaihe, jossa
perinteisien toimijoiden haasteena on olemassa olevan liiketoiminnan yllapitaminen
samaan aikaan kun pitaisi kehittaa toimintaa, joka vastaisi paremmin muuttuvia
asiakastarpeita. Pankkien on siis kyettava pitamaan ylla konttoriverkostoa ja sa-
manaikaisesti kehitettava uusi palvelukanavia, kuten verkkopankkia ja mobiilisovel-
luksia. Vanhentuneet it-jarjestelmét hankaloittavat pankkien sopeutumista muutok-
siin, koska uudet jakelukanavat ja tuoteinnovaatiot edellyttavat hyvin usein muutok-
sia myos it-jarjestelmiin ja samalla ne asettavat organisaaton sisaiselle osaamiselle

uudet vaatimukset. (Finanssivalvonta 2017.)
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3 MUUTTUVA ASIAKASKAYTTAYTYMINEN DIGITALISAATION
MURROKSESSA

Kolmas luku kasittelee muutoksia, joita digitalisaatio on saanut aikaan asiakkaiden
kayttaytymisessa. Ensin kaydaan lapi vahan yleisella tasolla tapahtuneita muutok-
sia ja taman jalkeen paneudutaan hieman siihen, miten pankin asiakkaiden kayttay-
tyminen on muuttunut pankkipalveluiden digitalisoituessa. Asiakkaiden odotukset
palveluja kohtaan ovat muuttuneet ja tdssa luvussa avataan tarkemmin mita tama
vaatii nykypaivan yrityksilta. Liséksi kerrotaan nykypaivan tiedonhakuvélineista ja
asiakaskokemuksen mittaamisesta seka sosiaalisen median vaikutuksista palvelu-

kokemusten jakamiseen.

3.1 Kuluttajan tekemien ostopaatdsten taustat

Kuluttajien kayttaytymista on tutkittu laajasti ja yritetty saada selville, miksi ja milla
tavalla kuluttaja tekee ostopaatoksensa. Tarve on yleensa se, minka pohjalle kulut-
taja rakentaa paatoksensa, ja naita tarpeita on kahdenlaisia. On olemassa siséisia
tarpeita, joihin luetaan vasymys ja nalan tunne seka ulkoisia tarpeita kuten mainonta
ja sosiaalinen paine (Hiltunen 2017, 21). Neoklassinen ndkemys tulkitsee, etta ku-
luttajalle merkitsee paljon tuotteesta saatava hyoty, mutta nykyaan paatoksiin vai-
kuttavat paljon myds muotivirtaukset. Hiltunen (s. 21) kertoo, etté tuotteet jotka saa-
vat kuluttajassa aikaan tunteita, ovat niitd mieluisimpia vaihtoehtoja tana paivana.
Kuluttajan tekema lopullinen valinta siitd, minka hyddykkeen han valitsee, pohjautuu
pitkalti hanen henkilokohtaisiin ominaisuuksiin kuten ikaan, sukupuoleen, elaman-

vaiheeseen tai arvoihin.

3.2 Digitalisaation murros ja tiedon hakeminen alylaitteilla

Digitalisaatio on mullistanut paljon toimintatapoja tiedon tallentamisessa ja hakemi-
sessa. Nykyaan paperisen sanomalehden lukemisen sijaan luetaan digitaalisia
verkkosivuja ja seurataan uutisia sosiaalisessa mediassa. Digimurroksen aika on

tuonut vauhtia sosiokulttuurisille muutoksille, joilla on suora yhteys liiketoimintaan.
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Kuluttajakayttaytyminen on muuttunut uusien digitaalisten innovaatioiden seurauk-
sena, ja tama nakyy monien yritysten arjessa uudenlaisena ostokayttaytymisena.
Monet digiajan muutokset ovat jo taysin arkipaivaa, eivatka kuluttajat koe niissa mi-
taan uutta, mutta yritysten lilketoiminnalle kyseessé on kuitenkin perustavanlaatui-
nen murros, joka muuttaa usean toimialan liiketoimintaa huomattavasti. (Hamalai-
nen, Maula & Suominen 2016, 23-26.)

Hamalaisen ym. (2016, 26—-27) mielestad on olemassa vahvoja merkkeja siita, etta
ainakin pankki- ja rahoitusalaa digitalisaation murros tulee muuttamaan tulevaisuu-
dessa enemmankin. Joillekin yrityksille digitalisaatio tarkoittaa valtavia liiketoiminta-
mahdollisuuksia, kun taas osalle pelkkaa selviytymistaistelua. Sosiaalisen median
markkinointikanavat kuten Facebook tulevat lisddntymaan kovalla vauhdilla, joka
tarkoittaa alan yrityksille hyvia tulevaisuuden nakymia. Digitaalinen murros on saa-
nut toisaalta aikaan paperipostin merkittavan vahenemisen, joka on vastaavasti hei-

kentéanyt postin liiketoimintaa niin meilla Suomessa kuin ulkomailla.

Nykypaivana suuri osa liiketoiminnasta tapahtuu jo kokonaan verkossa, joka helpot-
taa toimialalle tulemista. Yrittdja voi esimerkiksi kaupan alalle lahtiessaan perustaa
suoraa verkkokaupan eikd hanen valttamatta tarvitse alkaa rakentamaan kivijalka-
kauppaa. Yritysten ja asiakkaiden valilla tapahtuva yhteydenpito siirtyy digitalisaa-
tion myo6ta koko ajan enemman séhkaisiin kanaviin. Kuluttajat arvostavat helppoa
ja vaivatonta tuotteiden ja palveluiden saatavuutta, joka pakottaa yrityksia muutta-
maan palveluitaan sellaiseen muotoon, jossa asiakkaan on helppo tehda ostoksia.
(Hamalainen ym. 2016, 27-28.)

Lahes jokaisella kuluttajalla on nykyisin kaytéssédan matkapuhelin, jossa on datayh-
teys ja mahdollisuus kytkeytya internetiin. Alypuhelinten maara on rajahdysmai-
sessa kasvussa ja on hyvin todennakoista, ettd vuoden 2020 loppuun mennessé
jokaisella kuluttajalla on mahdollisuus kayttaa internetpalveluja puhelimellaan. Mat-
kapuhelinten rinnalla tabletlaitteet ovat kasvattaneet suosiotaan markkinoilla jatku-
vasti ja ne kulkevat kuluttajan mukana lahes yhta paljon kuin puhelimet. Monissa
ravintoloissa ja kahviloissa on jo kaytdssa julkisia wlan-verkkoja, joihin digilaitteet
on helppo yhdistda. Lisaksi alypuhelimilla on helppoa jakaa verkkoyhteys toiseen

laitteeseen, jos ei ole muita vaihtoehtoja tarjolla. Kuluttajilla on mahdollisuus kayttaa
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digitaalisia palveluja kaytanndssa aina, kun sitéa haluavat, ajasta ja paikasta riippu-
matta. (Filenius 2015, 18-19.)

3.3 Asiakkaan muuttuvat odotukset ja asiakasluottamus

Asiakaskokemus on jatkuvasti kehittyva prosessi, eika sen eteen tehtava tyo tule
koskaan valmiiksi, silla asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti. Asiakkaiden
muuttuviin odotusarvoihin vaikuttavat eniten saatavilla oleva tieto ja miten se on glo-
baalisti esilla seka teknologian jatkuva kehittyminen, jolla on iso merkitys siihen, mi-
ten yritykset palvelevat asiakkaitaan. Edellakavijat asettavat asiakasodotukset uu-
teen uskoon, ja nykyaan asiakkaat pyrkivat hydodyntamaan palveluita maailmanlaa-
juisesti, mik& haastaa yritysten toimintaa ja luo uusia odotusarvoja. Gerdt ja Eskeli-
nen (2018, 71-72) kertovat, ettd matkustelu ja verkkokaupan hyédyntdminen ovat
niin hurjassa kasvussa talla hetkelld, etta monet yritykset joutuvat lopettamaan toi-
mintansa sen vuoksi, etta ovat kyvyttémia vastaamaan asiakkaiden muuttuviin odo-

tuksiin.

Gerdtin ja Eskelisen (2018, 72—73) mukaan asiakassuhteesta puhuttaessa on luot-
tamus yksi keskeisista esille nostettavista sitoutumiseen vaikuttavista tekijoista. Asi-
akkaat vaativat verkkokaupalta ja mobiilisovelluksilta lahes sataprosenttista toimin-
tavarmuutta. Lahtdkohtaisesti suurin osa luottaa teknologian toimintavarmuuteen,
mutta jos ongelmia alkaa ilmenemé&é&n on luottamus myds mahdollista menettaé hy-
vinkin nopeasti. Asiakkaalle tarkeinta on asiakaskokemuksen tasalaatuisuus, enna-
koitavuus ja luotettavuus. Tutkimuksissa on kaynyt ilmi, etta asiakkaat ovat uskolli-
sempia teknologialle kuin mitd ihmisen tuottamalle palvelulle niin kauan kuin tekno-
logian toiminnassa ei ole ongelmia. Pienikin pudotus toimintavarmuudessa saa asi-

akkaan kayttdamaan jalleen henkilokohtaista palvelua teknologian sijasta.

Asiakkaiden luottamus kohdistuu tana paivana yhd enemman sellaisiin yrityksiin ja
brandeihin, joissa teknologiaa pyritadn hytdyntamé&an laajamittaisesti. Heikkolaa-
tuiset verkkosivustot ja digitaalisten palvelujen puuttuminen saavat asiakkaissa ai-
kaan epéluottamuksen tunteen. Gerdt ja Eskelinen (2018, 74) kertovat, etta tdméa
teknologiasuuntaus tulee vain jatkumaan, eikd palveluaikoja pystytd kustannusten

vuoksi jatkossa pidentdamaan ilman merkittavia teknologiainvestointeja.
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3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen digiaikana

Aikaisemmin asiakaskokemusta on mitattu asiakastyytyvaisyydella ja yritysten asia-
kaskeskeisyyden mittareilla. Gerdtin ja Eskelisen (2018, 79) mielesta tekoaly tulee
jatkossa korvaamaan monet rutiinit ja automatisoi yrityksien toiminnan prosesseja,
tulee teknologian mittareista yha tarkeampia tietoléhteitd asiakaspalvelun tasosta.
Toisaalta jos IT-kapasiteetin kasvavaan tarpeeseen ei ole yrityksessa varauduttu
riittAvasti saattavat digitaaliset virhetilanteet johtaa toimivienkin prosessien kohdalla
heikkoon asiakaskokemukseen. Gerdtin ja Eskelisen (s. 79) mukaan toimivat sisai-
set prosessit eivat enaa riita yrityksille, vaan taustajarjestelmien on kyettava tuke-

maan niita ja pystyttdva muokkautumaan nopeasti muuttuviin tilanteisiin.

Gerdt ja Eskelinen (2018, 80-81) toteavat, ettd asiakkaan suositteluhalukkuus on
yha yksi patevimmista mittareista asiakaskokemukselle, silla se kertoo tyytyvaisyy-
desta asiakasvuorovaikutukseen ja siita, etta positiivinen kokemus ollaan valmiita
jakamaan eteenpdin. Gerdt ja Eskelinen kirjoittavat (s. 80—81), etta digitalisaatio tuo
mukanaan uusia vaatimuksia asiakaskokemuksen mittaamiselle, jossa sosiaalinen
media on erittéin vahvassa asemassa, mutta pelkastaan sen tuoman tiedon hyvak-
sikaytto asiakaskokemusta kehitettaessa ei ole riittdvaa. Tietoa tarvitaan seka lyhy-
elta etta pitkalta aikavalilta, jotta saadaan luotettava kuva asiakastyytyvaisyydesta

ja asiakaskokemuksen todellisesta laadusta.

Kuviossa 1 on néhtavissd mittaustavat, joita hyodynnetddn digiajan asiakaskoke-

musta mitattaessa.
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Digiajan asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakkaiden tyytyvdisyys saatuun kokemukseen

Digitaalinen presenssi

Teknologiaa ja prosesseja tukevat mittarit

Asiakasldhtoisen kulttuurin mittarit

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen mittaamisen nelja tasoa (Gerdt & Eskelinen 2018, 83).

Gerdt ja Eskelinen (2018, 82) kertovat, etta digiaikana asiakaskokemuksen mittaa-
misessa tulisi hyodyntaa neljaé eri mittaamisen osa-aluetta. Ensimmainen mittaus-
tapa on kulttuurin ja prosessien toimivuus, jolla pystytaan varmistamaan pitkalla ai-
kavalilla asiakkaiden saama hyva kokemus. Asiakkaan tarkeytté vaaliva kulttuuri on
digitalisoituvassa maailmassa asiakaskokemuksen tarkein lahtokohta. Toinen mit-
taamisen osa-alue on erilaiset kaytossa olevat teknologiat, joilla halutaan tukea ko-
kemuksen syntymista, auttavat kulttuurin arvolupauksen toteuttamista kaytannossa.
Ne tekevat myos asiakkaan kanssa kommunikoinnista helpompaa, kun kaytéssa on

nykyaikaisia tyokaluja ja kanavia.

Kolmas mittaamisen osa-alue on digitaalinen presenssi (Gerdt & Eskelinen 2018,
83). Yrityksen tunnettuuden, maineenhallinnan ja asiakaspalvelun kannalta sosiaa-
lisen median merkitys kasvaa jatkuvasti. Digitaalisista kanavista saatu tieto antaa
hyvan kuvan siitd, millaisena asiakkaat yrityksen nékevat ja trendien seuraaminen
seka niihin reagoiminen nopeasti ovat nykypaivan nopeasti muuttuvassa digitaali-

sessa maailmassa aarimmaisen tarkeita asioita.

Viimeisena mittaustapana on asiakaskokemus, joka on yrityksille se kaikista tutuin
mittaustapa (Gerdt & Eskelinen 2018, 84). Yleensa asiakaskokemusta on selvitetty

tekemalla erilaisia kyselyita, mutta kyselyiden teettamisessé haasteeksi muodostuu
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niiden epatarkkuus. Kyselyiden tulokset vaihtelevat paljon ajankohdasta riippuen ja
sen vuoksi niistd on hankalaa muodostaa kokonaiskuvaa siitéa, onko kehitysta ta-
pahtunut vai ei. Vastauksissa painavat niin monet muutkin asiat kuin pelkka asia-
kaskokemus ja kyselyn osuminen huonoon ajankohtaan asiakkaan kannalta voi vai-

kuttaa kokemukseen merkittavasti.

Gerdt ja Eskelinen (2018, 84) kertovat, ettéd jatkossa yritykset tulevat kayttdmaan eri
tietolahteita ja tekodlyd apuna asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa. Yritysten vali-
sessa myynnissa tullaan tarkastelemaan kalenteri- ja sahkopostitietoja yhdistamalla
ne moderniin asiakkuudenhallintajarjestelmaan, jolloin pystytaan selvittdmaan yk-
sittdisen myyjan aktiivisuutta eri asiakkaiden kanssa. Aktiivisuus kulkee usein kasi
kadessa asiakastyytyvaisyyden kanssa. Matemaattisia malleja voidaan hyodyntaa
asiakastyytyvaisyyden tasoa arvioitaessa yhdistamall&a myynnin aktiivisuus ostotie-

toihin ja sosiaalinen kuuntelu digitaalisten kanavien kautta saatuihin tietoihin.

3.5 Sosiaalinen media palvelukokemusten valittajana

Digiaika on tuonut merkittavid muutoksia etenkin siihen, miten omia kokemuksia
jaetaan ystaville ja lahipiirille. Filenius (2015, 19) kertoo, ettd ennen sosiaalisen me-
dian pinnalle nousemista huonoa palvelua saaneet ihmiset saattoivat tulla tuohtu-
neena kotiin ja kertoa tasta kokemuksesta kovalla aanella muille perheenjasenille.
Filenius (s. 19) painottaa, ettéd nyt kun menné&én jo pitkalla 2010-luvulla, huonoja
kokemuksia jaetaan matkapuhelinten valityksell&a, mink& seurauksena saadaan lu-
kea usein melko painokelvotontakin tekstia, ettda mahdollisimman moni ottaisi viestin

tosissaan ja veisi viestia huonosta palvelusta eteenpéin.

Fileniuksen (2015, 19) mukaan harvempi sosiaalisen median kayttgjista antaa jo-
kaisen mielenilmauksen menné ohi korvien, vaan niita jaetaan eteenpain tietamatta
lopullista totuutta asiasta. Filenius (s. 19) nékee, etta yritysten brandeja ajatellen
tallaiset mielenilmaukset voivat aiheuttaa merkittavia vahinkoja, joten yritysten on
syyta ottaa asia tosissaan ja seurata keskustelupalstoja seka tarvittaessa ottaa osaa
keskusteluun. Fileniuksen (s. 19) mielesta yritysmaailmassa ei olla viela taysin ym-

marretty naihin keskusteluihin liittyvid uhkia tai niiden mahdollisuuksia. Sosiaalinen
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media pystyy levittamaan viesteja eteenpain minuuteissa ja samaan aikaan kilpailija

vaanii ainoastaan muutaman klikkauksen paassa.

3.6 Digitaalisten palvelukanavien vaikutus pankin asiakkaiden
asiakaskayttaytymiseen

Kuusela ja Rintamaki (2002, 74) toteavat, etta pankilla on tana paivana velvollisuus
tunnistaa asiakkaansa entista paremmin, etta se kykenee luomaan sahkdisesta asi-
ointikokemuksesta hyodyllisen ja houkuttelevan vaihtoehdon. Pelkastaan mahdolli-
suudella kayttdd verkkopankkia pankkiasioiden hoitamiseen ei saavuteta kilpailue-
tua, koska palvelukanava on jo kaikilla pankeilla kayttssa ja osa on jopa rakentanut
palvelukonseptinsa kokonaan séhkdisen asioinnin pohjalle. Verkkopankista saata-
vat kaytannolliset hyédyt ovat jo suuren ihmismassan tiedossa, joten uusia toimin-
nan kehityskohteita mietittaessa tulisi keskittya siihen, miten palveluilla voitaisiin

tuottaa asiakkaille mieleenpainuvia elamyksia.

Asiakas kokee asioinnin helppouden ja rahalliset sdastot merkittavimpina hyotyina.
Asioinnin helppous ilmenee konttorissa pahimman ruuhkan valttdmisena ja siing,
ettd voi hoitaa pankkiasiansa silloin kun itselle on sopiva hetki ja siella paikassa
mika itselle on mieluisin. Monet asiakassegmentit haluavat kayttaa verkkopankkia
mieluummin kuin kdyda konttorissa asioimassa, koska verkkopankissa lahes kaikki
on maksutonta, kun taas konttorilla kdydesséén asiakas joutuu maksamaan palve-
lumaksuja. (Kuusela & Rintamaki 2002, 76.)

Asiakkaat ovat tyytyvdisempia saamaansa palveluun verkkopankissa kuin kontto-
rilla, ja haluttujen tietojen saaminen on heidan mielesta helpompaa verkosta. Pank-
kiasioinnin yksityisyys saattaa my0s havita konttorilla asioidessa verrattuna verkko-
pankkiin ja lisdksi verkkokanavia pidetaan muutenkin luotettavampina ja turvalli-
sempina kuin konttoripalveluita. Séhkdinen asiointi on tullut jaadéakseen osaksi
pankkien palveluvalikoimaa ja jokaisen pankin onkin mietittava tarkkaan omaa roo-
liaan perinteisen konttoriasioinnin sek& muiden palvelukanavien valilla, vaikka
suunta on kylla selkeadsti menossa kohti monikanavajarjestelmia. (Kuusela & Rinta-
maki 2002, 76-85.)
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Kuuselan ja Rintamé&en (2002, 64) mukaan asiakkaat ovat digitaalisia pankkipalve-
luja kayttaessaan innostuneempia suosittelemaan ja kertomaan hyvasta palvelusta
eteenpain muille asiakkaille. Sahkoisten kanavien kautta asioivat ovat tutkimustu-
losten mukaan muita uskollisempia ja sen vuoksi heité ei kiinnosta muiden pankkien
tarjoukset, joka saastaa pankin palveluiden hinnoitteluun perustu-valta kilpailulta.
Sahkdiset asiakkaat antavat myds useammin palautetta siita, mitd mieltéa ovat pan-
kin palveluista ja tama tieto on pankeille tarke&aé palvelutarjonnan kehittamisen kan-

nalta.

Sahkdisten kanavien lisaksi perinteisten vaihtoehtojen uudelleen muokkausta ja uu-
sien monikanavaratkaisujen luomista pidetaan tarkedna. Kuusela ja Rintamaki
(2002, 64—-66) toteavat, etta pankkipalveluihin voimakkaasti sitoutuneet, mutta muu-
ten epévarmat kuluttajat tarvitsevat henkilokohtaisia palveluja elektronisten kana-
vien lisdksi. Kuusela ja Rintamaki (s. 64—66) kertovat myds, ettd moni-kanavajarjes-
telmd on ainoa hyva vaihtoehto, kun halutaan luoda toimiva ja pysyva asiakas-
suhde. Voimakkaasti sitoutuneet, mutta myds toiminnassaan varmat asiakkaat taas
kilpailuttavat hintoja eri palveluntarjoajien valilla, koska he kokevat voivansa kont-

rolloida vaihdantasuhteita.

Varmaotteiset asiakkaat tekevat valintansa enemmdan mukavuusnakodkulman
kautta, jolloin elektroniset kanavat vastaavat juuri heidan tarpeitaan. Kuusela ja Rin-
tamaki (2002, 66) toteavat, etta digitaalinen palvelukanava antaa pankeille mahdol-
lisuuden tarjota epavarmoille ja sitoutumattomille kuluttajille houkuttelevaa valinetta
pankkiasioiden hoitoon ja samalla uusi potentiaalinen asiakassegmentti astuisi
markkinoille. Tietmattomyys palvelun tarjoamia hy6tyja kohtaan ja pelko internetin
turvallisuudesta ovat australialaisten kuluttajien mielesta yleisimpia esteita sille, etta
Internet-pankkipalveluja ei oteta kayttdon. Korkeat kayttokulut, palvelun kayttami-
sen hankaluus ja arkuus vaihtaa hyvaksi havaittua asiointitapaa uuteen ovat vai-

keuttaneet Internet-palvelujen kayttoon ottamista.

Kuusela ja Rintamaki (2002, 66—67) kertovat suomalaisten kuluttajien kasityksien
olevan hyvinkin kaytannollisia ja konkreettisia. Asiakkaat uskovat eniten siihen, etta
Internet-pankki tuo vapauden paattdd missa ja milloin asioi. Se myos saastaa asi-

akkaalta aikaa ja vaivannakoa. Kuluttajien asenteet elektronista pankkitoimin-taa
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kohtaan muodostuvat palvelun nopeudesta, laadusta, hintatasosta ja helppokéayttdi-
syydesta. Palvelujen kehittamiseksi tarvitaan asenteiden ja kulutusaikomusten tut-
kimisen lisaksi myos yksityiskohtaista tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta ja heidan
kokemista hyodyista.

3.7 Verkkopankin kayton yleistyminen

Suomessa lahes jokaiselta yli 18-vuotiaalta 16ytyy pankkitili, joka muodostaa kes-
keisen jakelukanavien perustan. Asiakkailla on mahdollisuus kayttaa tiliaan puheli-
mella, kateisautomaateilla, maksukorteilla tai konttoreissa. Asiakas pystyy siis seu-
raamaan tilinkayttédan ajantasaisilla tiedoilla monien eri kanavien kautta. Tekninen
kehitys ja verkkoyhteyksien raju kasvu ovat mullistaneet pankkien tuotevalikoimaa
ja samalla palvelujen saatavuus on parantunut. Pankkipalveluja halutaan kayttaa
yha enemman verkon kautta mistéa kertoo sekin, etta lahes 90 prosenttia suomalai-
sista maksaa laskujaan paasaantoisesti verkkopankissa tai tilaa e-laskun. (Kontka-
nen 2009, 70-71.)

Verkkopankissa palvelujen valikoima on laaja ja pankkiasioiden hoitaminen on li-
séksi kustannuksiltaan edullisinta. Verkkopankin jatkuva suosion kasvu on tehnyt
muiden palvelukanavien kaytdsta huomattavasti vahaisempaa ja esimerkiksi las-
kunmaksuautomaatteja ei kayteta juuri ollenkaan. Suoraveloitukset ja maksupalve-
lukuorien kaytto laskujen maksamisessa ovat myods koko ajan vahentymassa, mutta
idkkddmmille asiakkaille nama ovat edelleen tarkeita palvelumuotoja. (Kontkanen
2009, 70-71.)

Alla olevasta kuviosta 2 voidaan huomata hyvin se, kuinka verkkopankissa laskunsa
maksavien asiakkaiden osuus on ollut rajussa kasvussa 2000-luvun alun jalkeen.
Tama vain korostaa sité kuinka hurjalla vauhdilla digitalisaatio on tullut osaksi ihmis-
ten arkea myos pankkiasioiden hoitamisessa.
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Kuvio 2. Verkkopankissa laskunsa maksavien asiakkaiden osuus (Ficom 2018).

3.8 Digitalisaation tuomat haasteet tulevaisuudessa

Maailman digitalisoitumisessa on olemassa my6s muutamia haasteita. Hiltusen
(2017, 51-52) mielesta yksi isoista haasteista on tiedon maaran jatkuva kasvami-
nen, jolloin ongelmaksi tulee missa tata kaikkea tietoa tullaan sailyttamaan. Tekno-
logia kehittyy myds jatkuvasti, mika tekee talla hetkella kaytdssa olevien muistivali-
neiden lukemisesta hankalaa. Hiltusen (s. 51-52) mukaan toinen iso haaste on di-
gitalisaatioon liittyvat kyberuhat kuten hakkerointi, identiteettivarkaudet ja tietovuo-
dot, jotka ovat jo nyt ongelma maailmalla. Tulevaisuudessa esineet tulevat olemaan
yh& enemman esilld internetissa, jolloin hakkeroijat paasevat helpommin kasiksi tie-
toihin ja laitteisiin. Mita suuremmaksi riippuvaisuus nettia ja tietotekniikkaa kohtaan

kasvaa, sitd suurempi on myds yhteiskuntamme alttius kyberuhkille.
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4 SELVITYS OP:N DIGITAALISTEN PALVELUIDEN
KEHITTAMISEKSI

Tassa luvussa esitellaan ensimmaisena opinnaytetyon toimeksiantaja OP, jonka jal-
keen kerrotaan tutkimuksessa kaytetty tutkimusmenetelma ja milla tavalla tutkimus-
aineisto on keratty. OP:n nykypaivan digitaaliset palvelukanavat ja mobiilisovelluk-
set esitellaédn tdméan jalkeen ja avataan milta nayttdd OP:n digitaalisten palvelujen
tulevaisuus. Taman jalkeen avataan, miten tekoaly tulee vaikuttamaan pankkimaa-
iimaan lahitulevaisuudessa ja tuomaan pankkipalveluille uusia ulottuvuuksia. Lo-
puksi kaydaan lapi kyselytutkimuksen tulokset ja tehddan naiden pohjalta johtopaa-

tokset.

4.1 Toimeksiantaja

OP on Suomen johtavin finanssialan pankkikonserni ja alansa suurin ty6llistaja Suo-
messa. OP muodostuu yli 150 itsenaisestd osuuspankista ja niiden omistamista
keskusyhteisoista tytaryhteisdineen. Konsernissa tytskentelee yli 12 000 finans-
sialan tyontekijaa, joista Baltiassa tydskentelee noin 400. (OP lyhyesti OP:n henki-
|6sto [Viitattu 8.10.2018].)

Osuuspankin strategia muodostuu pitkajanteisen liilketoiminnan uudistamisesta asi-
akkaiden etuja ajatellen. Strategian keskitssa on asiakaskokemus ja sen paranta-
minen muuttamalla palveluita ja toimintoja digitaalisemmiksi. Strategian taustalla on
pankkimaailman murros, jonka vuoksi asiakkaiden odotukset ja suhtautuminen
pankkipalveluita kohtaan on muuttunut. Osuuspankit muuttuvat koko ajan moder-
nimpaan ja aktiivisempaan suuntaan, jonka tarkoituksena on mahdollistaa asiak-
kaalle seka henkilokohtaisen etta digitaalisen palvelun saaminen. OP:n tarkeimpia
arvoja jo yli sadan vuoden ajalta ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa me-
nestyminen. Asiakaslupaus "Olemme asiakkaita varten” vie asiakkaan edun etusi-
jalle kaikessa mita OP tekee. Toisin sanoen asiakkaat omis-tavat Osuuspankin ja
vaikuttavat paatoksentekoon seké siihen, miten organisaatio kehittda toimintaansa.
(OP lyhyesti strategia [8.10.2018].)
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OP:lla on kolme liiketoiminta-aluetta, joihin se keskittyy. N&ita ovat pankkitoiminta,
vahinkovakuuttaminen ja varallisuuden hoitaminen. Pankkitoiminta on naista seg-
menteista suurin. Henkildasiakkaiden pankkitoiminnan palvelu- ja tuotevalikoima pi-
taa sisallaan paivittaiset pankkiasiat ja maksamisen palvelut, lainaneuvonta ja sijoi-
tusneuvonta. OP on markkinoiden johtohahmo asunto- ja yritysrahoittamisessa ja
vahinkovakuuttamisessa. OPn varallisuudenhoito tarjoaa Suomen kattavimman
saastamisen ja sijoittamisen palveluverkoston, jolla asiakas saa parhaat digitaaliset
palvelut saastamisen ja sijoittamisen tarpeisiin. (OP lyhyesti liiketoiminta-alueet
[8.10.2018].)

4.2 Tutkimusmenetelma ja-aineisto

Tutkimusta tehtaessa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tama osuus
on toteutettu jakamalla kyselylomakkeet Eteld-Pohjanmaan Osuuspankin alueen eri
konttoreihin paperiversiona konttorilla kayville asiakkaille. Kyselylomakkeet olivat ja-
ettavana kahden viikon ajan. Kyselyn pohjalta saatuja tuloksia kasitellaan tarkem-
min kyselytutkimuksen tuloksia analysoitaessa luvussa 4.4. Kyselylla saatu aineisto
on keratty yhteen ja aineiston avulla pyritddn vastaamaan tarkeimpiin tutkimuskysy-

myksiin.

Teoriaosuuden aineisto koostuu pitkalti pankin digitaalisuuteen pohjautuvasta kirjal-
lisuudesta ja muutamista OP:n omien verkkosivustojen aineistosta. Aineistoa on ke-

ratty myos Finanssivalvonnan verkkosivuja hyvaksikayttaen.

4.3 OP:n digitaalisten palvelujen nykytila ja tulevaisuus

4.3.1 OP-mobiili

OP-mobiililla asiakas pystyy hoitamaan kaikki pankki- ja vakuutusasiansa turvalli-
sesti paikasta ja ajasta rippumatta joko alypuhelimella tai tabletilla (OP-mobiili [Vii-
tattu 28.11.2018]). Sovelluksen kautta voi tarkastella omia lainojaan, seurata tilin

saldon kehittymisté ja maksaa laskuja. Pankkikortin tapahtumia voi myds seurata ja
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muokata kortin turvarajoja tai luottorajaa haluamakseen reaaliaikaisesti. Osakekau-
pan kayminen, sijoituksien seuraaminen ja markkinauutisten lukeminen onnistuu
mobiilissa maksuttomasti ja omistaja-asiakkaalle kertyvia OP-bonuksia pystyy my6s

seuraamaan katevasti.

OP-mobiili on hyvin yksinkertainen ottaa kayttoon (OP-mobiili [28.11.2018]). Sen
kayttoonottamiseksi asiakas tarvitsee vain omat henkilékohtaiset OP:n verkko-
pankkitunnukset ja alylaitteen internetyhteydelld. Sen lataaminen onnistuu helposti
maksutta sovelluskaupasta ja ensimmaisen sisaankirjautumisen jalkeen asiakas voi
aktivoida mobiiliavaimen, minka jalkeen han voi hyvaksya tapahtumia ilman, etta
hanen tarvitsee kayttaa avainlukulistaa. My6s sormenjalkitunnistus on mahdollista
ottaa kayttoon, jos laitteesta 10ytyy tallainen ominaisuus ja taman jalkeen sovelluk-

seen paasee kirjautumaan omalla sormenjaljella.

4.3.2 OP Saavutettava

OP Saavutettava on helppokayttdinen verkkopalvelu, joka on ilmeeltdén hyvin sel-
ked ja kevyt (OP Saavutettava [Viitattu 1.12.2018]). Sita voi kayttdd mobiilissa, tab-
letilla tai tietokoneella ilman hiirtéa pelkalla nappaimistolla ja myos ruudunlukijat tu-
kevat jarjestelmaa. Palvelu ei vaadi erillista rekisterditymista tai tilaamista, vaan si-
saan paasee kirjautumaan samoilla OP:n verkkopankkitunnuksilla kuin muihinkin
OP:n digitaalisiin palvelukanaviin. Saavutettava on suunniteltu asiakkaille, joilla on
erityistarpeita kuten kuulo- tai nakdvammaoja, motorisia tai muita toiminnallisia rajoit-
teita tai vanhemmille ihmisille, joiden kielitaito ja tietotekninen osaaminen ei ole niin

hyvalla tasolla.

N&in voidaan varmistaa, etta kaikilla on tasavertaiset mahdollisuudet digitaalisten
peruspankkipalvelujen kaytt6on (OP Saavutettava [1.12.2018]). Uusia palveluja ja
ominaisuuksia saavutettavaan tullaan lisddmé&éan véhitellen. Palveluja voi kayttaa
joko suomen, ruotsin tai englannin kielill& ja helpon kieliasunsa ansiosta OP Saavu-

tettavaa voivat kayttaa myos asiakkaat, jotka osaavat edes vahan jotain kielta.
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4.3.3 Pivo

Pivo on mobiillompakko, jolla asiakas voi maksaa katevasti kaverille, verkon kautta
tai kaupan kassalla (Pivo [Viitattu 29.11.2018]). Pivo auttaa pysymaan ajan tasalla
omasta taloudentilasta ja saldon pystyy tarkistamaan nelja numeroa sisaltavalla
paasykoodilla tai sormenjalkitunnistuksen avulla ja rahan kaytt6a pystyy seuraa-
maan Pivon automaattisella budjettitydkalulla. Pivolla pystyy maksamaan kaverille,
kun tietaa vastaanottajan puhelinnumeron eli tilinumeroa ei tarvitse tietda eika kayt-
taa avainlukulistaa. Pivolla pystyy siirtAméaan rahaa myaos toisen pankkiryhman asi-

akkaalle niin, ettd se nakyy heti hanen tilillaan.

OP:n asiakas, jolta |6ytyy Pivo, voi maksaa ostoksiaan puhelinta vilauttamalla suju-
vasti ja turvallisesti kaupoissa, joista I6ytyy lahimaksamista tukeva maksupdaate eika
Pivossa ole matalia kertaostorajoituksia (Pivo [29.11.2018]). Pivon mukana kulkevat
myo6s OP:n keskittamisedut, joten sovelluksen kautta voi seurata myds kertyneita
rahanarvoisia OP-bonuksia seka pankki- ja vakuutuspalveluista saata-via alennuk-

sia. Sovellus on ilmainen ja sen voi ladata alypuhelimeen sovelluskaupasta.

4.3.4 OP Nano Vakuutus

OP Ryhma kehitti vuonna 2017 ensimmaisen taysin digitaalisen vakuutuspalvelun,
joka on nimeltéan OP Nano Vakuutus. Nummelan mukaan (OP lanseeraa taysin
digitaalisen vakuutuspalvelun 29.5.2017) puhtaasti digitaalisten palveluiden luomi-
nen perinteisien pankki- ja vakuutuspalveluiden rinnalle on tarkea osa OP Ryhman
uusinta strategiaa ja OP Nano Vakuutus onkin ensimmainen askel matkalla digitaa-

lisempaan pankkimaailmaan.

Nanon ensimmaiseksi tuotteeksi suunniteltiin kotivakuutus, jonka asiakas pystyy ot-
tamaan pelk&staan asunnolle tai yhdessa asunnolle ja sen irtaimistolle. Vakuutuk-
sessa on siis kaikki olennainen, kun ajattelee esimerkiksi nuoren ensimmaisté vuok-
rakotia ja siihen vakuutuksen hankkimista. Vakuutuksen kuukausihinnat jaisivat
myos alle kymmenen euron suuruisiksi, kun puhutaan esimerkiksi pienikokoisesta

yksiosta paakaupunkiseudulla, riippumatta siitd haluaako asiakas vakuuttaa pelkan
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asunnon tai myds sen irtaimiston. Nummelan mielesta (OP lanseeraa taysin digi-
taalisen vakuutuspalvelun 29.5.2017) OP Ryhman on pystyttava tarjoamaan suora-
viivainen palvelu niille, joiden on helpompaa hoitaa asioitaan ja tehdé ostoksia mo-
biililaitteilla. Monet nuoret kokevat vakuutusten hankkimisen lilan hankalaksi ja

Nano helpottaa tilannetta heidan kohdallaan.

4.3.5 OP:n digitaalinen tulevaisuus

Tekoaly on muuttamassa maailmaa nopealla tahdilla |&hitulevaisuudessa. Stenbéck
(OP media 16.11.2017) toteaa, ettéa pankit hyddyntavat sita jo osana arkea, kun
tekodly antaa asiakaspalvelijalle sopivia myyntivinkkeja ja arvioi asiakkaalta saatu-
jen tietojen pohjalta mita ratkaisua juuri hanelle olisi hyva tarjota. Tekoalyn vahvuus
on, etta se pystyy kasittelemaan valtavia tietomassoja ja nain se voi tunnistaa asi-
akkaan tyypillisen kaytoksen ja tarjota hyvia vinkkeja esimerkiksi saastamisessa.
Stenback (2017) huomauttaa kuitenkin, etta vaikka tekoaly on koko ajan enemman
mukana asiakastapaamisissa ei se tule syrjayttamaan tyontekijoita taysin vaan on
erinomainen tyokalu palvelemaan asiakkaita entistd paremmin tulevaisuudessa.
Kehitys kuulostaa loogiselta, koska asiakkaat ovat jo ehtineet tottua siihen, etté yri-
tyksilla on jokin mielikuva heidan asiakkaistaan ja tietamys millaisia palveluja tarjota.

Tekoaly tuo tahan lisdarvoa ja luo lisaa henkilékohtaisuutta.

Malmbergin mielesta (OP etsii uutta bisnesta 3.11.2016) digitalisaatio on mullistanut
lahes kaiken finanssialalla, ja OP:n on etsittava uusia digitaalisia toimintamalleja ja
harkita yhteistyon aloittamista startup-yritysten kanssa. Malmberg korostaa kaytto-
kokemuksen merkitysta uusissa palveluissa, koska asiakkaat ovat tottuneet maail-
manluokan palveluiden kayttamiseen kuten Facebookiin. OP:n on paastava samalle
tasolle kayttbkokemuksen kanssa tai laittaa viela paremmaksi, koska asiakasvirrat
ohjautuvat sen perusteella kenella on parhaimmat asiakaskokemukset.
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4.4 Kyselytutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kasitellaan tarkemmin tutkimusta OP:n digitaalisten palveluiden tule-
vaisuudesta ja tutkimuksessa saatuja tuloksia. Kyselytutkimus tehtiin OP Etela-Poh-
janmaan toimeksiantona ja tarkoitus oli selvittéa miten OP:n digitaaliset palvelut tu-
levat nakymaan tulevaisuudessa asiakkaiden kayttaytymisessa ja mitd mieltd OP:n
asiakkaat ovat siitd, etta palvelua tarjotaan nykypaivana paljon digitaalisten palve-
lukanavien kautta. Liséksi tavoite oli saada selville, tuleeko kéateinen raha havia-
maan jossain vaiheessa kokonaan, joka taas supistaisi kassapalveluaikoja entises-

taan tai lakkauttaisi ne kokonaan.

Kysely koostui 7 kysymyksesta. Kahdessa ensimmaisessa kysymyksessa tiedustel-
tiin vastaajan ikda ja sukupuolta. Viisi seuraavaa kysymysta kasitteli digitaalisten
palvelujen lisdantyvyytta, kateisen rahan tulevaisuutta, OP:n tarjoamaa verkkota-
paamista, digitaalisten palveluiden tuomaa helpotusta arjessa ja esteitd miksi digi-
taalisia palveluja ei otettaisi kayttoon. Viides kysymys, jossa kasiteltiin OP:n verkko-
tapaamista, oli avoin kysymys ja siina oli mahdollisuus antaa vapaasti palautetta
verkkotapaamisen toimivuudesta digitaalisen palvelun ja henkilokohtaisen palvelun
yhdistamisessa. Kyselyn lopussa oli mahdollisuus osallistua arvontaan ja voittaa
elokuvalippu jattamalla nimensa ja puhelinnumeronsa niille osoitettuihin tekstikent-

tiin.

Kyselylomakkeet toimitettiin Etela-Pohjanmaan alueen konttoreihin 14.11.2018 ja
kyselyyn oli aikaa vastata vahan yli kaksi viikkoa eli vastausaika paattyi 30.11.2018.
Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 36. Kyselyn analysointi tehtiin Webropol-pal-

velua hyddyntaen. Kyselyn tulokset ovat nahtavilla seuraavilla sivuilla.

4.4.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn kaksi ensimmaista kysymysta kasittelivat vastaajien sukupuolta ja ikdd. En-
simmaisena kysyttiin vastaajan sukupuolta. Alla olevasta kuviosta voidaan todeta,
ettd naisista kyselyyn vastasi 67 % ja miehistd 33 %. On siis huomattavaa, etta
naiset ovat olleet aktiivisempia vastaamaan kyselyyn, kun peréati kaksi kolmesta vas-

taajasta on ollut naisia.
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Kuvio 3. Tutkimukseen osallistuneiden sukupuoli.

Toisessa kysymyksessa kasiteltiin vastaajien ikaa. Kuten alla ndkyvasta kuviosta
pystyy heti nakemé&an, suuri osa vastaajista on yli 60-vuotiaita. TA&mé& johtuu var-
masti siitd, etté kyselyita jaettiin ainoastaan paperisena versiona konttorilla kayville
mika aiheuttaa tietenkin suuren virheprosentin jakaumaan. Nykypaivana, kun nuo-
remmat haluavat hoitaa pankkiasioitaan enemman digitaalisten palvelukanavien
kautta niin ikdjakaumasta kay hyvin ilmi se, etta alle 40-vuotiaita vastaajia kyselyssa
oli hyvin pieni m&ara. Taman vuoksi tutkimuksesta on hankala saada kasitysta nuo-
rempien ihmisten suhtautumista pankkipalveluiden digitalisoitumiseen. Oikeastaan
luotettavimman ja parhaimman nakemyksen tassa tutkimuksessa saa elakeikaisten

pankin asiakkaiden suhtautumisesta digitaalisiin palveluihin.
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Kuvio 4. Tutkimukseen osallistuneiden ikajakauma.
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4.4.2 Digitaalisten palveluiden lisdantyminen

Seuraavaksi kysyttiin vastaajien mielipidetta siitd, miten paljon he uskovat, etta
OP:n digitaaliset palvelut tulevat lisddntymaan seuraavan viiden vuoden ajanjak-
solla. Kuviosta 5 kay ilmi, etta 57 % vastaajista uskoi digitaalisten palvelujen lisaan-
tyvan paljon ja 14 % erittain paljon. Harva uskoi, etta digitaaliset palvelut lisaantyi-
sivat vahan tai erittain vahan. Nama kaksi vastausvaihtoehtoa saivat yhteensa vain
12 % verran vastauksia. 17 % uskoi digitaalisten palvelujen lisdantyvan jonkin ver-

ran.

Kuinka paljon uskot OP:n digitaalisten palvelujen
lisdantyvan seuraavan viiden vuoden aikana?

erittdin paljon
paljon
jonkin verran
vahan

erittdin vahan
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60%

Kuvio 5. Tutkimukseen osallistuneiden mielipiteet siitd, miten paljon digitaaliset pal-

velut tulevat lisdantymaan lahitulevaisuudessa.

4.4.3 Kateisen rahan tulevaisuus

Neljannessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin miten todennékdisena he pita-
vat, ettd kateinen raha tulisi haviaméaéan kokonaan tulevaisuudessa. Kuviosta 6 nah-
daan, ettd mikaan vastausvaihtoehdoista ei saanut ehdotonta enemmistfd vaan
vastauksissa oli aika suurta hajontaa havaittavissa. Vastaajista 28 % piti kateisen
rahan haviamista epatodennédkdisena ja 25 % erittain epatodennékdisena. Vastaa-
jista 22 % ei ollut varma siitd, kumpaan suuntaan kallistuisivat, ja todennakodisena

tai erittdin todennékdisena asiaa piti ainoastaan 25 %.
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Miten todenndkoisena pidat sita, etta kateinen raha
tulee haviamaan kokonaan seuraavan kymmenen
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Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden nakemys siita, tuleeko kateinen raha havidamaan

kokonaan tulevaisuudessa.

4.4.4 Avoin kysymys verkkotapaamisesta

Viides kysymys oli avoin kysymys, joka kasitteli OP:n tarjoamaa verkkotapaamista
ja sen mahdollisuutta tarjota asiakkaalle digitaalisen ja henkilokohtaisen palvelun
yhdistelmaa. Vastaajilta kysyttiin ovatko he jo kokeilleet verkkotapaamista ja jos oli-
vat, mita mieltd he ovat verkkotapaamisesta. Avoimeen kysymykseen tuli vastauk-
sia 28. Tassa ensiksi muutamia vastauksia niiltd, jotka eivat olleet tyytyvaisia verk-

kotapaamiseen tai eivat ole kokeilleet verkkotapaamista ollenkaan:

"En kayta verkkoa, haluan henkilokohtaista palvelua”

"Ei hyva, ei ole sellaista laitetta”

"En kayta”

"Naamat vastakkain parempi!”

"Olen kerran kayttanyt. Pidan erittain tarkeana mahdollisuutta henkilo-
kohtaiseen tapaamiseen face to face. Ei kaikkea verkkoon.”
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"Pidan pahana, kun palvelut ovat menneet alaspain. Muutoksiin vaikea
sopeutua henkilokohtaista palvelua tarvitaan.”

Verkkotapaaminen sai osan vastaajista hiukan hammastymaéan ja moni antoi pa-
lautetta, ettei ollut edes kuullut téllaisesta mahdollisuudesta aikaisemmin. Seuraa-

vaan listaan on koottu muutamia otteita tahan liittyen:

"En tieda, en ole kuullut”

"En tunne kyseista palvelua”

"En ole viela kuullut.”

”?l’

"En osaa sanoa mielipidetta tasta”

Myds muutamia positiivisia palautteita oli vastaajilta tullut. Tassd muutama esi-

merkki naista:

"Erittain hyva”

"On paljon hyotya niille, jotka osaavat kayttaa”

"Olen kokeillut ja se on helppo tapa hoitaa pankkiasiointi”

"Se on hyva”

"lhan ok”

"Yrityksen asioissa sellainen oli suunnitteilla, mutta hoidettiin jo puheli-
messa asia selvaksi. Hyva vaihtoehto”
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4.45 Arjen helpottuminen OP:n digitaalisten palveluiden ansiosta

Vastaajilta tiedusteltiin miten paljon he uskovat, ettd OP:n digitaaliset palvelut tulisi-
vat helpottamaan heidan arkeaan tulevaisuudessa. Vastausvaihtoehdot oli nume-
roitu asteikolla 1-5. Vaihtoehto 1 tarkoitti, ettd vastaaja ei usko OP:n digitaalisten
palvelujen helpottavan arkea yhtaan ja vaihtoehto 5 taas sita, etta digitaaliset pal-
velut tulevat helpottamaan arkea erittdin paljon. Kuten alla olevasta kuviosta kay
hyvin ilmi, suurin osa vastaajista (28%) valitsi vaihtoehdon 3 eli eivat olleet taysin
varmoja siitd kumpaan suuntaan kallistuisivat. Toiseksi eniten vastauksia sai vaih-
toehto 1 ei yhtaan (25%) ja kolmanneksi eniten vaihtoehto 4 (19%). Vaihtoehto 2
sai vastauksia neljanneksi eniten (17 %) ja kaikkein vahiten vastaajat uskoivat sii-

hen, etta digitaaliset palvelut tulisivat helpottamaan arkea erittain paljon (11%).

Miten paljon uskot OP:n digitaalisten palveluiden
helpottavan arkeasi tulevaisuudessa?

30%

28%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Kuvio 7. Vastaajien mielipiteet digitaalisten palveluiden vaikutuksesta arjen helpot-

tumiseen.

4.4.6 Esteet digitaalisten palvelujen kayttéonottamiselle

Viimeisena kysyttiin, onko olemassa jotain esteité sille miksi digitaalisia palveluita ei
haluttaisi ottaa ollenkaan kayttoon. Kuviosta 8 nékee, ettd selkeasti eniten vastauk-

sia sai oma osaaminen, joka keréasi 58 % vastauksista. Toiseksi eniten vastauksia
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sai jokin muu syy, joka sai 30 % annetuista vastauksista. Yleisimpia vastauksia jokin
muu kohtaan olivat mielenkiinnon puuttuminen, digilaitteiden turvallisuus, henkil6-
kohtaisen tapaamisen merkitys, tarpeeton leikkiminen ja korkea ikd. Rohkeus ko-
keilla uusia asioita sai 24 % vastauksista ja vahiten 15 % vastauksista sai digilait-

teen puuttuminen kokonaan, jolla digitaalisia palveluita voisi kayttaa.

Onko jotain esteita sille miksi et ottaisi digitaalisia
palveluita kdyttoon?

digilaitteen puuttuminen
58%

oma osaaminen

rohkeus kokeilla uusia asioita

jokin muu, mikd?
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Kuvio 8. Vastaajien esteita sille miksi digitaalisia palveluita ei haluta ottaa kayttoon.

4.5 Johtopaatokset kyselytutkimuksen tuloksista

Tama alaluku sisaltaa johtopaatoksia kyselyn tuloksista seka niiden tuomista mah-
dollisista kehitysideoista. Tutkimukseen osallistui yhteensa 36 vastaajaa, joista suu-
rin osa oli yli 60-vuotiaita ja enemmistd naisia. Tama johtuu hyvin pitkalle siita, etta
konttoreilla kdy asioimassa eniten elakeikaista vakeé ja nuorempi sukupolvi on op-
pinut kayttdmaan digitaalisia kanavia, kuten verkkopankkia omien pankkiasioidensa
hoitamiseen. Tutkimustuloksissa on siis virhemarginaalin mahdollisuutta eik& tutki-
mus anna luotettavaa kuvaa nuorten asiakkaiden suhtautumisesta OP:n digitaalisiin
palveluihin ja niiden lisdantymiseen tulevaisuudessa. Tulokset antavat kaikkein luo-
tettavimman kuvan vanhempien asiakkaiden suhtautumisesta digitaalisten palvelui-

den lisdantymiseen.
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Aikaisemmin tutkimustuloksien esittelyssé nahdyn kuvion 5 perusteella, joka kasit-
teli OP:n digitaalisten palveluiden lisaantymisté, voidaan paatella asiakkaiden usko-
van digitalisaation murroksen vain kiihtyvan tulevien vuosien aikana ja samalla
myds finanssialalle tulisi jatkuvasti uusia mahdollisuuksia hoitaa pankkiasiointi digi-
taalisesti. Tarkeada oli saada kyselyn perusteella selvyys myds sille, miten kateisen
rahan tulee kaymaan tulevaisuudessa. Kyselyyn vastanneet pitivat kateisen rahan

haviamista hyvin pitkalti erittain epatodennakoisena tai epatodennékdisena.

Virhemarginaalin mahdollisuus voi tulla siitd, etta osa vastaajista toivoisi kateisen
rahan sailyvan eikd haviavan taysin. Jos kuitenkin asiaa tarkastelee teoreettisesta
nakokulmasta, pystytdan toteamaan, ettéa kassapalvelut eivat ole ainakaan lisdan-
tymassa tulevaisuudessa ja kun uusia maksuvalineitd kehitetdan koko ajan, on ka-

teisen rahan kaytto koko ajan vahaisempaa.

Avoimessa kysymyksessa verkkotapaaminen sai monenlaista palautetta. Negatii-
vista palautetta sai ainakin se, ettd henkilokohtaisen palvelun laatu huononee, kun
ei olla naamat vastakkain ja verkon kayttd on niin vahaista, etté ei olla edes ajateltu
verkkotapaamisen kayttod. Vastaajilta tuli paljon palautetta myds siita, etta kysei-
sesta palvelusta ei olla viela kuultu mitédan tai ei olla muuten vaan kokeiltu verkko-
tapaamista. Tassa voisi olla pienté vinkkia OP:n suuntaan, ettd verkkotapaamista
voisi markkinoida viela enemman myds vanhemmille asiakkaille ja tuo-da esiin jo-
kaisessa asiakaskohtaamisessa, etta mahdollisimman moni olisi tietoinen palve-

lusta.

Positiivista palautetta saatiin niilta vastaajilta, jotka olivat verkkotapaamiseen jo eh-
tineet tutustua. Monen vastaajan mielesté se oli helppo tapa hoitaa pankkiasiointi ja
hyodyllinen niille, jotka osaavat palvelua kayttaa. Kyselyn vastaajien ikgjakauman
perusteella on hankalaa vetaa lopullisia johtopaatoksia siitd, kuinka tunnettu OP:n
verkkotapaaminen asiakkaille on kokonaisuutena, mutta ainakin iakkaammalle asia-
kaskunnalle palvelu on viela melko vieras ja moni arkailee sen kayttbonotossa.
Verkkotapaaminen on kuitenkin uusi pankkiasioiden hoitomuoto ja ollut pinnalla
vasta vahan aikaa, joten ajan kuluessa nahdaan paremmin, kuinka paljon kyseinen

palvelu tulee keradméaan kayttgjia.



35

Vastaajilta tiedusteltiin myds sita kokevatko he, ettéa arki muuttuisi helpommaksi ja
sujuvammaksi digitaalisten palveluiden avulla. Suurin osa vastaajista ei ollut var-
moja siita, kuinka paljon se tulisi helpottamaan heidéan arkea ja toiseksi eniten oltiin
sita mieltd, ettd ne eivat tulisi helpottamaan arkea tulevaisuudessa yhtaan. Aikai-
semmin OP:n digitaalisista palveluista kerrottaessa nostettiin esille OP saavutet-
tava, joka on erittéin selkeda ja yksinkertainen sovellus pankkiasioiden hoitamiseen
niille, joilla tietotekninen osaaminen ei ole niin hyvalla tasolla. Tata sovellusta olisi
hyva markkinoida vanhemmille asiakkaille, koska tamé& voisi muuttaa heidan mieli-

pidettéaan digitaalisista palveluista ja niiden hankaluudesta edes hiukan.

Viimeisena tutkittiin yleisimpia syita sille miksi digitaalisia palveluita ei otettaisi kayt-
téon ollenkaan. Oma osaaminen nousi ylivoimaisesti vastaajien suurimmaksi es-
teeksi digitaalisten palveluiden kayttoonottamiselle. Taman vuoksi onkin erittain tar-
kedé ottaa digitaaliset palvelut esille jokaisessa asiakaskohtaamisessa ja nayttaa
esimerkiksi tietokoneelta tai iPadilta, miten eri OP:n mobiilisovellukset tai verkkopal-
velut toimivat ja ohjeistaa asiakkaita riittavan perusteellisesti niiden kaytdssa. Digi-
laitteen puuttuminen sai vastaajilta vahiten vastauksia mika kertoo siita, etta tarvit-
tavat laitteet digipalveluiden kayttamiseen ovat kylla asiakkailla olemassa. Henkil6-
kohtaisen tapaamisen merkitys, digilaitteiden turvallisuus ja mielenkiinnon puuttu-
minen digitaalisia palveluja kohtaan nousivat keskeisimmiksi syiksi, kun vastaajilla
oli mahdollisuus kertoa jokin muu syy sille miksi ei ottaisi digitaalisia palveluja kayt-
toéon. Digitalisaatio on iakkaampien asiakkaiden mielesta vienyt palveluita huonom-
paan suuntaan, kun henkilokohtaista palvelua saa nykypaivana yha vahemman ja

jatkuviin muutoksiin sopeutuminen on hankalaa.
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5 YHTEENVETO

Tahan luvussa kootaan yhteen koko opinnaytetyo ja kerrotaan mita tutkittiin ja mité
hyotya tutkimuksesta oli tulevaa ajatellen. Lisdksi lopussa vield lyhytta pohdintaa
siitéd millaisia tutkimuksia toimeksiantaja voisi teettaa tulevaisuudessa asiakaskoke-

muksen ja imagon parantamiseksi.

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdd mita mielta OP:n asiakkaat ovat siita, etta pal-
veluja digitalisoidaan koko ajan ja my0s asiakastapaamiset pystytddn hoitamaan
nykypaivana verkon kautta. Kyselyssa olevalla avoimella kysymyksella haluttiin ke-
rata tietoa siitd, kuinka tuttu verkkotapaaminen on ja jos sitd on kaytetty, kuinka
hyvin se vastasi odotuksia. Tarkeimpia tutkimuskysymyksia olivat kassapalvelun tu-
levaisuus ja arjen tulevaisuus digitalisoituvassa maailmassa. Koetaanko digitaaliset
palvelut arkea helpottavaksi vai menevéatko palvelut jo likaakin vain digitalisaation

ehdoilla.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus kasitteli ensiksi digitalisaatiota, jossa kerrottiin
tarkeimmista mobiililaitteista ja sosiaalisesta mediasta. Tamén jalkeen tuotiin esille
digitalisaation tuomat uhat ja haasteet tulevaisuudessa seka kerrottiin, miten asia-
kaskayttaytyminen on muuttunut ja millaista palvelua asiakkaat odottavat nykypai-
vana saavansa. Asiakaskokemuksen mittaaminen nostettiin esille vahvasti ja tavat,
joilla nykypaivana parhaiten asiakaskokemusta voidaan mitata. Teoriaosuuden lo-
pussa puhuttiin siité, miten digitalisaatio on muuttanut koko finanssialaa ja esiteltiin

muutamia tarkeimpia OP:n digitaalisia palveluita.

Teoriaosuudessa nostettiin esille myds, miten verkkopankin kayttajat ovat innostu-
neempia suosittelemaan palveluja eteenpéin ja antamaan pankille palautetta palve-
luiden laadusta mika on tarkeaa, kun pankki haluaa kehittda palvelujaan. Verkko-
pankissa asioiminen on helppoa ja siella asiakkaan yksityisyys sailyy paremmin kuin
konttorilla asioidessa. Liséksi verkkopankissa asioiminen on turvallisempaa. Tule-
vaisuudessa myds asiakaspalvelu tulee automatisoitumaan, jolloin tietokoneohjel-
mat ja mobiilisovellukset keskustelevat asiakkaiden kanssa. Kyselyssa sama kavi
vastaajien toimesta ilmi, etta digitaalisten palveluiden uskotaan lisdantyvan lahitule-

vaisuudessa paljon.
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Opinnaytetyon empiirinen osuus koostui kyselysta, jossa selvitettiin OP:n digitaalis-
ten palveluiden tulevaisuutta. Toimeksiantajan toiveena oli saada tutkimuksen
avulla lisaa tietoa asiakkaiden suhtautumisesta OP:n tarjoamiin digitaalisiin palve-
luihin ja verkkotapaamiseen. Tutkimuksen tuloksia saatiin havainnollistettua kuvioi-
den avulla. Laajempi avoin kysymys kasitteli asiakkaiden mielipidetta OP:n verkko-
tapaamisesta. Avoimen kysymyksen tuloksista listattiin ensiksi oleellisimmat nega-
tilviset palautteet ja taman jalkeen nostettiin esille palautteet, jossa mainittiin, etta ei
olla edes kuultu kyseisesta palvelusta tahan mennessa. Viimeisena kerattiin lista
positiivisista palautteista. Asiakkaiden taustatiedoista otettiin selville vain ika ja su-
kupuoli, koska asiakasprofiilin laajempi méaarittely ei ollut tarke&é tutkimuksen koko-

naisuuden kannalta.

Tutkimuksessa saatiin hyvaa faktatietoa keski-ikaisten ja elakeikaisten suhtautumi-
sesta nykypaivan pankkipalveluihin, jotka pyorivat erittdin paljon digitaalisten palve-
luiden voimalla. Tulevaisuudessa on hyvinkin nahtavissa, ettd sama trendi tulisi jat-
kumaan ja finanssiala digitalisoituu entisestdan. Teoreettisessa osuudessa kaytiin
lapi sita, kuinka asiakkaiden odotukset palveluita kohtaan muuttuvat jatkuvasti. Asi-
akkaat valitsevat yha useammin teknologian henkilékohtaisen palvelun sijasta. Asi-
akkaat kuitenkin vaativat teknologialta taydellistd toimintavarmuutta ja tasalaatui-
suutta, jolloin pienetkin hairidt mobiilisovellusten tai muiden digitaalisten palveluiden

kaytossa saavat asiakkaat turvautumaan taas henkilokohtaiseen palveluun.

Tarkeimpia tutkimusongelmia oli selvittda kateisen rahan ja kassapalvelun tulevai-
suus. Teoriaosuudessa kerrottiin, ettd kateisen rahan kaytto tulee tulevaisuudessa
vahentymaan merkittavasti, kun uusia maksusovelluksia kehitetddn jatkuvasti.
Tama luo uhkakuvia sille, etta kateinen raha tulisi haviamaan tulevaisuudessa viela
kokonaan. Kyselyssa taas oltiin sitd mielta, ettéa kateisen rahan haviaminen tulevai-
suudessa olisi epatodennéakdista. Kyselyyn osallistuneiden ikajakauman vuoksi vir-
hemarginaalin mahdollisuus tassa kysymyksessa on merkittava. Kassapalveluita ei
olla en&a tulevaisuudessa lisaamassa vaan pikemminkin péinvastoin. Kateisen ra-
han kayton vahentyessa on néhtavissa, etta seuraavan vuosikymmenen aikana ta-
pahtuisi muutos, jolloin kassapalveluille ei ole enda tarvetta ja ne lakkautettaisiin

kokonaan pankin tarjoamista palveluista. Myo6s tyontekijoiden osaamisvaatimukset
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tulevat muuttumaan digitalisaation my6ta ja entistéa suurempaan rooliin nousee pan-
kin digitaalisten palveluiden tuntemus. Naita palveluja tyontekijan on osattava kayt-
taa apuvalineena paatoksenteossa, ettd asioiden hoitaminen olisi asiakkaan kan-

nalta mahdollisimman sujuvaa ja nopeaa.

Asiakkaiden suhtautumisesta finanssialan digitaaliseen tulevaisuuteen voidaan ve-
taa sellainen johtopaatos, etté asiakkaat, jotka ovat tottuneet kayttamaan paljon di-
gitaalisia palveluja haluavat hoitaa my0ds tulevaisuudessa pankkiasiansa verkko-
pankissa ja mobiilisovelluksissa, mutta iakkd&dmmat asiakkaat kokevat digitaaliset
palvelut hankaliksi kayttaa ja epaluotettaviksi turvallisuuden osalta. Kun pankkimaa-
ilma on nyt kovassa digitalisaation myllerryksessa ja tulevaisuudessa pankkipalvelut
tulevat digitalisoitumaan entisestaan voi tama aiheuttaa hankaluuksia vanhemman
asiakaskunnan palvelemisessa, koska tallakin hetkella palvelut ovat heidan mieles-
tdan menneet jo liikaa digitaaliseen suuntaan ja henkil6kohtaista palvelua on liian

vahan.

Nuoremmat ikdryhmat ovat syntyneet enemman digiajan maailmaan ja heidan on
helpompaa ottaa digitaaliset pankkipalvelut vastaan kuin vanhempien ik&ryhmien,
jotka ovat kokeneet suurimman muutoksen pankin palveluvalikoimassa ja olleet tyy-
tyvaisia siihen palveluun, jota pankista sai viela vuosikymmen tai kaksi sitten kun

digitaalisuus ei ollut viela pinnalla.

Tama tutkimus antoi paljon tietoa vanhempien asiakasryhmien suhtautumisesta
OP:n digitaalisiin palveluihin ja sen tuomiin muutoksiin pankkipalveluissa. Opinnay-
tetydn teoria- ja empiiriosuutta apuna kayttaen OP voisi pohtia mahdollisia paran-
nuskeinoja tai jatkotutkimuksia digitaalisen asiakaskokemuksen parantamiseksi.
Mahdollisena jatkotutkimuksena yritys voisi haastatella nuoremman ikaryhman asi-
akkaita ja kysella heidan kokemuksiaan digitaalisista palveluista. Samassa tutki-
muksessa voisi olla hyva selvittaa millaisilla markkinointikeinoilla nuoria asiakkaita

tavoittaisi parhaiten ja kokevatko he pankin digitalisoitumisen hyvana asiana.
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LIITE 1. Kyselylomake OP:n digitaalisista palveluista

tulevaisuudessa

Kyselytutkimus OP:n digitaalisista palve-
luista tulevaisuudessa

Arvoisa OP:n asiakas!

Olen liiketalouden opiskelija Seingjoen ammattikorkeakoulusta ja teen opinndytetyona tut-
kimuksen OP:n digitaalisten palveluiden tulevaisuudesta. Lahestyn teita talla kyselylomak-
keella ja toivon, ettd kaytatte muutaman minuutin ajastanne lomakkeen tayttdmiseen. Vas-
tauksenne on tarked tutkimuksen ja opinndytetyon onnistumisen kannalta. Tutkimuksesta
saatujen tietojen perusteella OP Etel&-Pohjanmaan toimintaa on mahdollista kehitt&4 asiak-
kaiden toiveiden mukaisiksi.

1. Sukupuoli

r )
Nainen

Mies

2. Ika

alle 25 v
26-40 v
41-60 v
yli 60 v

3. Kuinka paljon uskot OP:n digitaalisten palvelujen lisaédntyvan seuraavan
viiden vuoden aikana?

erittdin paljon
paljon
jonkin verran
vahan

erittain vahan
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4. Miten todennakdisena pidat sitd, etta kateinen raha tulee haviamaan ko-
konaan seuraavan kymmenen vuoden aikana?

erittain todennékoista
todennékoista

en ole varma
epatodennakoista

erittdin epatodennakoista

5. Mita mieltad olet OP:n tarjoamasta verkkotapaamisesta, joka mahdollis-
taa digitaalisen palvelun ja henkilokohtaisen palvelun yhdistamisen? Oletko
Jo kokeillut verkkotapaamista? (verkkotapaaminen tarkoittaa péytako-
neella, tabletilla tai mobiililaitteella kdytavaa neuvottelua johon asiakas
paasee kirjautumaan sisdan verkkopankin kautta ja hoitamaan pankkiasi-
oitaan paikasta riippumatta ihan samalla tavalla kuin konttorilla asioides-
saan)

=]
| i

6. Miten paljon uskot OP:n digitaalisten palvelujen helpottavan arkeasi tu-
levaisuudessa?

1 2 3 4 5
eiyhtédn & © © © ©  erittdin paljon

7. Onko jotain esteita sille miksi et ottaisi digitaalisia palveluita kayttoon?
digilaitteen puuttuminen

oma osaaminen

rohkeus kokeilla uusia asioita

I O N B

jokin muu, miké?|

Kiitokset ajastanne ja vastauksistanne! Vastaajien kesken arvomme elokuvalippuja. Voit
jattaa meille yhteystietosi alla oleviin kenttiin.

Nimi: Puhelinnumero:
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