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Keski-Suomen Osuuspankki on osa OP-Pohjola-ryhmaa. Keski-Suomen Osuus-
pankilla on yhteensa 18 konttoria ympari Keski-Suomea ja se tyollistda noin 300
finanssialan ammattilaista.

Tama opinndytety6 on tutkimus siitd, kuinka tyytyvaisia Keski-Suomen Osuus-
pankin henkildasiakkaat ovat verkkopalvelussa tapahtuvaan luottohakemuspro-
sessiin. Tyon keskeisimpana tarkoituksena oli saada selville asiakkaiden tyytyvai-
syys sdhkoistd luottohakemusta kohtaan. Opinnédytetyon teoriaosuus koostuu
palvelusta, monikanavaisuudesta seka sdhkdisesta liiketoiminnasta.

Opinndytetyon tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena lomakehaastatteluna touko
— kesakuussa 2010, jossa opinndytetyontekija haastatteli puhelimitse asiakkailta
mielipiteitd op.fi -palvelun sahkoisesta luottohakemuksesta. Tutkimuksesta saa-
dut vastaukset kasiteltiin ja analysoitiin SPSS -tilasto-ohjelman avulla.

Tulosten perusteella voidaan yleisesti todeta, ettda henkiloasiakkaat ovat tyytyvai-
sid Keski-Suomen Osuuspankin op.fi -palvelun sahkoiseen luottohakemukseen ja
luottohakemusprosessin etenemiseen pankissa.
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Keski-Suomen Osuuspankki is a part of OP-Pohjola-group. Keski-Suomen
Osuuspankki has a total of 18 offices in Central Finland and it employs some 300
professionals of finance.

The purpose of this study was to find out how satisfied the clients of Keski-
Suomen Osuuspankki are with the credit application process in online bank. The
central goal of the study was to find out how content the clients are with online
credit applications. The theory part of the study consists of services, multichannel
and electronic business.

The study was carried out in May — June 2010 as an electronic questionnaire, in
which the researcher interviewed clients by phone on their opinions on electronic
credit applications on op.fi website. The material obtained was analysed by SPSS-
statistics program.

The result of the study indicated that clients are satisfied with the electronic credit
applications on op.fi service of the Keski-Suomen Osuuspankki and with the
progress of credit application process at the bank.
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1JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Téna pdivana sekd yritykset ettd kuluttajat osaavat hyodyntaa yha enemman In-
ternetin tuomaa helppoutta, vaivattomuutta seka nopeutta. Tésta johtuen yritykset
ovat panostaneet ja tulevat entistd enemman panostamaan sahkdiseen litketoimin-
taan siten, ettd kuluttajalla olisi helposti ja nopeasti saatavilla yrityksen tarjoamat
tuotteet ja palvelut. Myos pankit haluavat panostaa omaan verkkopalveluunsa se-
ka sen kautta tuleviin prosesseihin ja ndin tekee my0s opinndytetyon toimeksian-

taja Keski-Suomen Osuuspankki.

Tilastokeskuksen tekemdn tutkimuksen mukaan suomalaisten Internetin kaytto-
tarkoituksista 87 % on pankkiasioiden hoitoa. Kayttotarkoituksista pankkiasioiden
hoitamisen edelle menee vain sahkopostin lukeminen. (Tilastokeskus 2009.) Kas-
vavasta tarpeesta ja kysynnasta johtuen Keski-Suomen Osuuspankki halusi tutki-
muksen avulla selvittda, millaisia kokemuksia heidan henkiloasiakkaillaan on
verkkopalvelun kautta tehdystd luottohakemusprosessista ja sen etenemisesta

pankissa.

1.2 Tutkimuksen rajaus ja tutkimusongelmat

Opinndytetyon tavoitteena on saada selville asiakkaiden kokemukset verkkopal-
velun kautta tehdystda luottohakemuksesta sekd sen etenemisestd Keski-Suomen
Osuuspankissa. Lisaksi on tarkeda selvittda keskeisimmat kehittdmiskohdat verk-
kopalvelun kautta tehdyssa luottohakemusprosessista. Tutkimus on rajattu siten,

ettd sithen kerdtdan tietoa tietyltd maaralta henkiloasiakkaita, jotka ovat tehneet



verkon kautta luottohakemuksen kevaan 2010 aikana. Lisdksi tutkimusta on rajat-
tu siten, ettd siihen otetaan mukaan ainoastaan Keski-Suomen Osuuspankin hen-
kiloasiakkaita. Tutkimusta my0s kasitelldan ainoastaan asiakkaiden nakokulmas-

ta.

Tutkimusongelma jaettiin paa- ja alaongelmiin. Pidongelmaksi muodostui: Minka-
laisia kokemuksia Keski-Suomen Osuuspankin henkildasiakkailla on verkkopalve-

lun kautta tehdystd luottohakemuksesta ja sen etenemisesta pankissa?

Edelld mainittu padongelma jaoteltiin viiteen alaongelmaan:

1. Miten 16ydettavana luottohakemusta pidetaan? Loydettavyydelld tarkoite-
taan sitd, ettd 10ytaako Keski-Suomen Osuuspankin asiakkaat luottohake-
muksen Internetista.

2. Kuinka toimivana luottohakemusta pidetdan? Toimivuudella tarkoitetaan
sitd, ettd miten Keski-Suomen Osuuspankin asiakkaat kokivat luottohake-
muksen toimivuuden. Oliko luottohakemuksen teossa ongelmia, esiintyiko
katkoksia tai muita hairioita?

3. Miten helppona luottohakemuksen tekoa pidetddan? Helppoudella tarkoite-
taan sitd, ettd millaisena asiakkaat kokivat itse luottohakemuksen: oliko sen
tayttaminen haastavaa vai selviytyyko siita kuka tahansa.

4. Millaisia kasityksia asiakkailla oli yhteydenotosta? Talld tarkoitetaan sitd,
ettd miten asiakkaat kokivat henkilokohtaisen yhteydenoton hakemuksen
tayttamisen jdlkeen. Tapahtuiko yhteydenotto asiakkaiden mielestd sopi-
vassa ajassa ja mikd on sopiva aika asiakkaiden mielesta?

5. Millaisia kasityksia asiakkailla oli luottohakemusprosessin kestosta? Luot-
tohakemusprosessilla tarkoitetaan koko luottohakemustapahtumaa. Luot-
tohakemusprosessi verkkopalvelun kautta alkaa siitd, etta asiakas lahettaa

verkkopalvelustaan luottohakemuksen ja prosessi pddttyy siihen, kun ra-



hoitus myonnetdan. Kestolla halutaan selvittda se, etta kokivatko asiakkaat

koko prosessin esimerkiksi liian hitaana vai eteniko se sopivaa vauhtia.

1.3 OP-Pohjola-ryhma

OP-Pohjola-ryhméa on Suomen suurin finanssiryhma. OP-Pohjola-ryhmé&an kuu-
luu 200 itsendista osuuspankkia sekd ryhman keskusyhteisé OP-Keskus osk tytar-
ja lahiyhteisdineen. Ryhma tarjoaa kattavat pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalvelut,
niin henkilo-, kuin yritysasiakkaillekin. (OP-Pohjola-ryhma. OP-Pohjola-ryhma
pahkinankuoressa 2009.)

Osuustoiminnallisuus on OP-Pohjola-ryhman aattellinen pohja. Keskeisid

periaatteita osuuskunnalla ovat lukumaaraltdan rajoittamaton ja kaikille avoin ja-
senyys seka etujen tuottaminen jasenille osuuskunnan palveluina. Taman kaiken
perusajatuksena on edistdd omistajajasenten, asiakkaiden ja toimintaympariston
taloudellista menestystd, hyvinvointia ja turvallisuutta. Historia osuuspankkitoi-
minnasta alkaa 14. toukokuuta 1902, jolloin Osuuskassojen Keskuslainarahasto
Osakeyhtio perustettiin. Syksylla 1902 perustettiin ensimmaiset paikalliset osuus-
kassat. Vuonna 1970 osuuskassat muuttuivat osuuspankeiksi. Vuonna 1997 OP-
Pohjola-ryhman nykyinen yhteistoimintamalli ja silloinen Osuuspankkikeskus
tehtdvineen saivat muotonsa. (OP-Pohjola-ryhma. OP-Pohjola-ryhméa pahkinan-

kuoressa 2009.)

Liiketoimintasegmentit OP-Pohjola-ryhmalla ovat pankki- ja sijoituspalvelut, hen-
kivakuutus ja vahinkovakuutus. Talld hetkellda ryhmalld on yli nelja miljoonaa
asiakasta. Naistd asiakkaista ldhes kolmannes on samalla osuuspankkien omistaja-
jasenid. Vuonna 2008 koko finanssiryhméan tulos ennen veroja oli 372 miljoonaa

euroa ja tase 31.12.2008 75,7 miljardia euroa. OP-Pohjola-ryhmén palveluksessa oli



yhteensd 12 752 henkiloda vuoden 2008 lopussa. Suomessa toimipaikkoja on 604
jandista 297 tarjoaa sekd pankki- ettd vahinkovakuutuspalveluja. (OP-Pohjola-

ryhma. OP-Pohjola-ryhma pahkinankuoressa 2009.)

1.4 Keski-Suomen Osuuspankki

Keski-Suomen Osuuspankki on osa valtakunnallista OP-Pohjola-ryhmaa. Yhteen-
sd silla on 18 eri konttoria Keski-Suomen alueella. Konttorit sijaitsevat Kinnulan ja
Joutsan vililld, joten konttoreita on laajasti ympari Keski-Suomea. Pankin paa-
konttori sijaitsee Jyvaskyldssa. Keski-Suomen Osuuspankissa tyoskenteli vuoden
2008 lopussa noin 295 henkiload eri tyotehtdvissd. ( OP-Pohjola-ryhma. Keski-

Suomen Osuuspankin vuosikatsaus 2008.)

Keski-Suomen Osuuspankin perustehtavana on edistdd omistajajasenten ja asiak-
kaiden taloudellista menestysta ja tukea siten maakunnan kestavaa hyvinvointia.
Keski-Suomen Osuuspankki pyrkii olemaan asiakkailleen enemman kuin pankki.
Pankki hoitaa asiakkuuksiaan aktiivisesti ja kokonaisvaltaisesti. Tehokkaalla toi-
minnalla pankki varmistaa asiakaslupausten mukaiset keskittdimisedut seka mah-
dollistaa asiakkaille lisdarvoa tuottavan palvelukehityksen. Jasenpeiton kasvami-
sella Keski-Suomen Osuuspankki varmistaa, ettd mahdollisimman moni voi hyo-
dyntda pankin tarjoamia keskittdmisetuja. (Opinet. Keski-Suomen Osuuspankin

arvot ja strategia 2009.)

Vuoden 2008 lopussa Keski-Suomen Osuuspankin tase oli 1 630,8 miljoonaa euroa.
Vuoden 2008 taseen vertaaminen vuoden 2007 vastaavaan lukuun ei ole vertailu-
kelpoinen, sillda vuoden 2008 aikana on OP-Asuntoluottopankkiin siirretty 185 mil-

joonan euron edestd asuntoluottoja. Asiakkaita vuoden 2008 lopussa Keski-



Suomen Osuuspankilla oli 142 601, joista omistajajasenia 52 277 henkiloa. (OP-

Pohjola-ryhma. Keski-Suomen Osuuspankin vuosikatsaus 2008.)

Keski-Suomen Osuuspankki kayttaa sisdisena tiedotuksen ja osaamisen yllapitdja-
na sisdistd Intranettia eli Opinettia. Opinetista toimihenkilot 10ytavat esimerkiksi
kaikki ajankohtaisimmat tiedotteet sekd ohjeet. Opinetista 10ytyy lisdksi paljon
hyodyllista tietoa, jonka tarkoituksena on kerryttda toimihenkildiden osaamista

sekd auttaa tyoskentelyssa.



2 PALVELU

2.1 Palvelun kasite ja erityispiirteet

Suomessa on laskettu olevan yli 50 000 palvelualan yritystd. Suomessa palvelu-
aloilla tyoskentelee jo yli 65 % tyOssakdyvistd ihmisistd. Palvelualoista on myds
tullut entista suositumpi nuorten keskuudessa ja se ndkyy nuorten uravalinnoissa.
Palvelualaa pidetaankin Suomessa erittdin tarkedna tyollistdjana. (Lahtinen & Iso-

viita 1998, 51.)

Nuo luvut ovat varmasti palvelualalla nousseet entisestéan, silld edelld mainitun
teoksen valmistumisesta on aikaa jo yli kymmenen vuotta. Uskon silti, palvelualo-
jen nousun suunta on edelleen voimakasta ja nuoret hakeutuvat edelleenkin ahke-
rasti palvelualojen pariin. Suomessa palvelualat tulevat siis luultavasti jatkossakin
jatkamaan kasvuaan ja kehitystdan seka tyollistimaan entistd enemman kansalai-

sia.

Palveluiden merkitys on viime vuosina kasvanut todella voimakkaasti. Tuotteilla
on yha vaikeampi erottua kilpailijoista, joten palveluilla voidaan ja pyritdan eri-
laistamaan tarjontaa. Jonkin organisaation kehittelemat uudet tuotteet tai uudet
markkinointiratkaisut saavat markkinoilla hyvinkin pian seuraajia. Siksi palvelun
laadusta onkin tullut merkittava kilpailukeino. Laadukkaalla palvelulla voidaan
pyrkid erottumaan kilpailijoista sekd houkuttelemaan uusia asiakkaita. (Ylikoski

1999, 118.)

Ihmiset tarvitsevat ldhes pdivittdin joitakin palveluita, joskus jopa useitakin palve-
luita. Palveluita tarvitsevat niin yksityishenkilot, kuin yrityksetkin. Palvelusta ja

palvelun kaésitteestd 16ytyy kirjallisuutta todella paljon. My06s palvelun kasitteista



on olemassa monia erilaisia tulkintoja, mutta kuitenkin kasitteissa yleensa piilee
sama sanoma, mutta eri muodossa. Rissasen (2005,18) mukaan palvelu on vuoro-
vaikutusta, tekoja, tapahtumia, toimintaa, suorituksia tai valmiuksia, joissa asiak-
kaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mie-
lihyvéna, ajan tai materian sadstonad ja niin edelleen. Gronroosin (1991, 49) mukaan
ainakin jossain madrin palvelu on aineeton teko tai tekojen sarja, joka yleensa ta-
pahtuu, joskaan ei valttamattd, asiakkaan, palveluhenkilokunnan ja/tai fyysisten
resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmien valisessd vuorovai-

kutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin.

Edelld esitetyt eivit todellakaan ole ainoita maaritelmid, joita palvelusta on luotu.
Mielestani ne kuitenkin vastaavat hyvin sitd, mitd muuallakin kirjallisuudessa sa-
notaan. Palvelun kasite ei ole kovinkaan yksiselitteinen, mutta silti se on mielesta-
ni hyvin ymmarrettavissa edelld mainituista maaritelmista. Palvelu on nykyaikana
kuitenkin edelleen sellainen asia, jota kuluttajat tarvitsevat sekd osaavat vaatia.
Palvelua on olemassa monenlaista ja jokainen palvelu hoidetaan sille palvelulle

sopivalla tyylilld. Jokainen ihminen kokee palvelun erilaisena.

2.2 Palvelun laatu

Taman pdivan asiakkaat osaavat odottaa ja vaatia tuotteilta ja palveluita huomat-
tavasti enemman kuin ennen. Tésta johtuen yritysten tulisi kehittda palveluidensa
laatua. Usein yrityksissa kiinnitetddn suuresti huomiota fyysisen tuotteen tai pal-
velun laatuun, mutta unohdetaan se, ettd millaisena asiakas palvelun laadun ko-

kee ja mitd asiakas huomioi pohtiessaan palvelun laatua.



Yleensa asiakkaalla on mielikuvia ja ennakkokasityksia palveluyrityksesta ja siitd,
miten palvelun tulee toimia. Nama mielikuvat ja ennakkokasitykset ovat muodos-
tuneet yrityksen mainonnan, suusanallisen tiedon, omien tarpeiden ja aikaisempi-
en omien kokemuksien perusteella. Asiakas arvioi palvelun laadun joka asiointi-

kerralla uudelleen. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 24.)

Sahkoisen palvelun, jota timd opinndytetyo tarkastelee, erityispiirre on se, etta
palvelu on kasvotonta. Johtaako tdima kasvoton palvelu siihen, ettd se on liian hel-
posti ja nopeasti vaihdettavissa? Kun normaalissa asiakaskohtaamisessa on yleen-
sd aina mukana my0s tunne, niin jaako niin kutsutussa kasvottomassa palvelussa
tunne kokonaan pois. Tunteen sanotaan kuitenkin olevan asiakkaan valinnoissa ja
paatoksissa isossa roolissa. Edelld mainittuihin kysymyksiin ei liene yksiselitteista

vastausta.

Palvelun laatuna voidaan pitdd mita tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan.
Palvelun laatu on siis kaikkea sita mita asiakas kokee sen olevan. Kokemus on se-
ka jarked, loogisuutta ettd tunnetta. Kokemus voi my®0s olla sellainen, josta ei ole
aikaisempaa kokemusta. Palvelun laatu on monimutkainen ilmid, jota tulkitaan

usein aivan liian suppeasti. (Gronroos 1991, 60-61.)

Palvelun laadun muodostumiseen asiakkaan nakokulmasta vaikuttavat kaikki ne
tekijat, joista asiakas on luonut ennakkokasityksen. Mielikuviin vaikuttavat seka
organisaation toteuttama suunnitelmallinen viestintd ettd kuulopuheet, joita asia-

kas on vastaanottanut. (Kansanen & Vaisto 1994, 22.)

Huonous tai hyvyys palvelusta muodostuu viime kddessa asiakkaan kokemukses-
ta. Palvelun tuottajalla on usein erilainen ndkemys palvelun onnistumisesta kuin
asiakkaalla. Asiakkaan arvioinnin perusta on usein palvelukokemuksesta seka

palvelutilanteesta syntynyt tunne, johon liitetddn palvelusuoritteeseen liittyvia



odotuksia ja kdytdnnon havaintoja. Yrittdjat taas arvioivat palvelua omien kriteeri-
ensd mukaisesti. Perustaksi arvioinnille nousee usein kdytetyt panostukset seka

voimavarat. ( Rissanen 2006, 17-18.)

Palvelut ovat kuitenkin loppujen lopuksi aineettomia ja subjektiivisesti koettuja
prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti.
Palveluntarjoajan seka asiakkaan valilld syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin si-
saltyy totuuden hetkid. Se mitd ostajan ja myyjadn vuorovaikutustilanteissa tapah-

tuu, vaikuttaa olennaisesti koettuun palveluun. (Gronroos 1991, 61.)

Tama tutkimus on erityisen tarked tutkimuksen kohde siksi, koska ostajan ja myy-
jan vuorovaikutustilanne vaikuttaa olennaisesti asiakkaan kokemuksiin. Tutki-
muksen kohteena olevassa sahkdisessa palvelussa ensimmadinen vuorovaikutusti-
lanne on se, kun asiakkaaseen otetaan yhteytta luottohakemuksen vastaanottami-
sen jalkeen. Yleensa ensimmadinen vuorovaikutustilanne syntyy puhelimen vali-
tykselld ja erilaisista tilanteista riippuen, aina jossakin vaiheessa luottohakemus-
prosessia asiakas ja myyja kohtaavat kasvokkain. Sahkoisesta hakemuksesta siir-
rytddn yleensd noin vuorokauden sisdlld pois ja siirrytddn niin kutsuttuun aitoon
vuorovaikutukseen. Tastd syystd on erityisen tdrkeda saada selville asiakkaiden
kokemukset verkkopalvelun kautta tehdysta luottohakemuksesta ja siitd, mika on

asiakkaiden mielesta paras kanava ensimmadisiin vuorovaikutustilanteisiin.

Totuuden hetki on tilanne, jossa kontaktihenkilo eli yrityksen tyontekija seka asia-
kas ovat kasvotusten tai keskustelevat puhelimitse (Lahtinen & Isoviita 1998, 61).
Sananmukaisesti totuuden hetkien kasite merkitsee sitd, ettd palveluntarjoajalla on
tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Asiakas kokee
useita totuuden hetkid olleessaan palveluorganisaation asiakkaana. Jos totuuden
hetki epdonnistuu, niin se on mahdollista korjata ainoastaan uudella totuuden

hetkelld. Tama on kuitenkin vaivalloinen ja luultavasti tehottomampi tapa verrat-
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tuna siihen, ettd ensimmainen totuuden hetki olisi hoidettu hyvin. Kanavasta riip-
pumatta totuuden hetkia ovat kaikki ne kohtaamiset, joissa asiakas ja palveluntar-

joaja kohtaavat. (Gronroos 1991, 67.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi eri ulottuvuutta. Ulottuvuudet
ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus sekd toiminnallinen eli prosessiulottu-
vuus. Ndistd ulottuvuuksia tutkittaessa voidaan kayttaa apukysymyksind sanoja,
mitd ja miten. (Gronroos 1991, 61.) Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodos-

tumista kuvataan kuviossa 1.

Tarpeet Muiden ko- Omat aiem- Markkinointi,
kemukset mat koke- mainonta,
mukset hinta
Odotukset Kokemukset

\ /

Imago eli mielikuva

/ AN

Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
e apuvilineet e kayttdytyminen

e ymparisto e arvot, asenteet

e asiantuntemus e vuorovaikutus

® jne. ® jne.

KUVIO 1. Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen (Korkeamaki,

Pulkkinen & Selinheimo 2000, 24)
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Se mita asiakkaat kokevat saavansa vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa, on sel-
vasti tarkedd heille seka heiddn suorittamalleen laadun arvioinnille. Tédta pidetdan
sisaisesti usein toimitetun tuotteen laatuna. Tama ei ole kuitenkaan koko totuus,
silld tassa tilanteessa kyseessa on vain yksi laadun ulottuvuus, jota kutsutaan pal-
velutuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Tdma on se, mitd asiakkaalle
jaa, kun tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. Usein, muttei
suinkaan aina, asiakkaat pystyvat mittaamaan tata ulottuvuutta melko objektiivi-

sesti. (Gronroos 1991, 61-62.)

Ulottuvuuksista toinen, joka vaikuttaa asiakkaaseen on se, ettd miten héan saa pal-
velun ja miten han kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama toi-
nen laadun ulottuvuus, joka siis liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja pal-
velun tarjoajan toimintaan, kutsutaan prosessin toiminnalliseksi ulottuvuudeksi.

(Gronroos 1991, 62.)

Useimmiten asiakas pystyy ndkemadan yrityksen sekd sen resurssit ja toimintata-
vat. Taman takia yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago on useimmissa pal-
veluissa ddarimmaisen tdrked ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Jos
asiakas on saanut myonteisen mielikuvan yrityksestd, niin pienet virheet annetaan
luultavasti anteeksi. Toinen tilanne on taas sitten se, ettd mielikuva on kielteinen ja
ndin ollen mikd tahansa virhe vaikuttaa paljon enemman. Imagoa voidaan pitda

laadun kokemisen suodattimena. (Gronroos 1991, 63.)

2.3 Palvelutuotanto

Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja. Asiakkaan ollessa kon-

taktissa muiden palvelutuotantoprosessin osien kanssa syntyy silloin palvelu.

Palvelutuotanto syntyy neljastd eri padosasta. Pddosat ovat palveltava asiakas,
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palveluymparistd, kontaktihenkilosto sekda muut asiakkaat. Palveltava asiakas
vaikuttaa palvelun lopputulokseen, arvioi laatua, on viestinnan kohde seka suosit-

telija. (Lahtinen & Isoviita 1998, 59.)

Palvelutuotanto on ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutustilanne, mika koetaan
tilanteen mukaan. Tuotanto yleensa koostuu palvelun saatavuudesta, vuorovaiku-
tuksesta palveluyrityksen kanssa ja asiakkaan osallistumisesta palvelutilanteeseen.
Palvelun saatavuuteen vaikuttavat henkilokunnan maara seka taidot, aukiolot ja
aikataulut, palvelupisteiden sijainti, palvelupisteiden ulkonakd ja sisustus, asiakir-
jat ja tuotantoon osallistuvat muut asiakkaat ja heiddn maaransa. Vuorovaikutus
palveluyrityksen kanssa koostuu pddasiassa vuorovaikutuksesta tyontekijoiden
sekd asiakkaiden kesken. Mikadli asiakas kokee vuorovaikutuksen liian monimut-
kaisena, saattaa hyvankin peruspalvelupaketin koettu laatu jadda alhaiseksi. Pal-

veluun ja palvelun laatuun vaikuttaa myos asiakas itse. (Gronroos 1998, 121-123.)

2.4 Asiakaspalvelu

Yrityksen erottautumisen yhdeksi tarkeimmaksi tekijaksi markkinoilla on noussut
asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun laadusta huolehtiminen jaa liian usein yksin-
omaan asiakaspalvelutyota tekevien vastuulle. Erinomaisen asiakaspalvelun ke-
hittdiminen ja yllapitdiminen kaynnistyy johtamisesta ja edellyttda jatkuvaa panos-

tusta jokaiselta organisaatiossa toimivalta. (Reinboth 2008, 5.)

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan valistd kohtaamista pidetdadn asiakaspalveluna.
Tassa tapahtumassa asiakaspalvelija ilmentdd toiminnassaan yrityksen arvoja ja
suhdetta asiakkaaseen. Asiakaspalvelua pidetddn rajapintana, jossa asiakas ja
asiakaspalvelija koko yrityksen ilmentdjdnd kohtaavat. Taman kohtaamisen onnis-

tumiseen vaikuttaa se, ettd kuinka asiakasldhtoista toimintaa esimerkiksi yrityksen
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tuote- ja palveluosastolla harjoitetaan. Asiakasldhtoisyyden toteutuminen edellyt-
tdd yrityksessd asiakaskeskeisyyden arvoon sitoutumista. Asiakasldhtoisyydella
tarkoitetaan sitd, ettd yritykselld on asiakkaita koskevaa tietopddomaa, jota yritys

aktiivisesti kartuttaa monipuolisilla tiedonkeruukanavilla. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Hyva asiakaspalvelu tdyttaa tai jopa ylittda asiakkaan tarpeet ja odotukset. On
kuitenkin yhdentekevda miten hyvaa tyota yrityksessa tehdaan, jos asiakas nakee
siitd vain silti huonon palvelun. Néin ollen asiakaspalvelua ja asiakaspalvelijoita
pidetdankin yrityksen nayteikkunana. Asiakaspalvelija my0s tavoittaa asiakkaan
suoraan ja ndin ollen asiakaspalvelu on palvelukanavista merkittavin ja kriittisin.

(Kannisto & Kannisto 2008, 104.)

Hyvaan asiakaspalveluun sisdltyy my6s monia muita tehtavid. Naita tehtavia ovat
myyntityd, myynninedistiminen sekad suhdetoiminta. Kaikki asiakkaiden hyvaksi
tehty tyo on asiakaspalvelua. Osa asiakaspalvelusta toteutuu niin, ettei asiakas
edes nde tai huomaa sita. Usein tdllainen asiakasapalvelutyo on esimerkiksi val-

mistautumista asiakastapaamiseen. (Lahtinen & Isoviita 1998, 51.)

PankkityOssa téllaisia asiakaspalvelun niin kutsuttuja nakymattomia asiakaspalve-
lutapahtumia on paljon. Aamuisin toimihenkil6t tarkistavat paivan niiden asiak-
kaiden osalta, joiden kanssa on sovittu tapaamisesta etukateen ja pyrkivat valmis-
tautumaan asiakastapaamisiin ajoissa ja hyvin siten, ettd kaikki materiaali seka
muut tarvikkeet ovat valmiina asiakkaan saapuessa. Téllaiseen nakymattomaan
asiakaspalveluun pankin toimihenkil6illd menee ylldttavan paljon aikaa, eika

asiakas sitd valttamatta edes huomaa saati sitten osaa olla kiitollinen siita.

Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksiin kuuluu muun muassa se, etta han on
kiinnostunut asiakkaan tarpeista. Tarkedd on myos se, ettd asiakaspalvelija yllapi-

tdd ja pdivittdd tuotetuntemustaan sekd tarjoaa asiakkaalle vain sopivia tuotteita.
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Huonon asiakaspalvelijan ominaisuuksiin taas sen sijaan liitetadn usein se, etta
han viittelee asiakkaan kanssa ja tarjoaa asiakkaalle hanelle sopimattomia tuottei-
ta. Huonoon asiakaspalvelijaan liitetddn my0s usein se, ettei han ole aidosti kiin-
nostunut asiakkaan tarpeista sekd se, etta asiakaspalvelija tavoittelee vain omaa
etuaan ja mahdollisia myyntitavoitteitaan. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009,

28-29.)

Itse koen asiakaspalvelun erittdin tarkedna osana ostoprosessia. Kun menen osta-
maan esimerkiksi uutta ja hieman kalliimpaa tuotetta niin toivon, ettd joku asia-
kaspalvelija tulee esittelemaan minulle tuotteita ja niiden ominaisuuksia. Toivon
myo0s, ettd asiakaspalvelija ehtii esitelld minulle tuotteita rauhassa ilman, ettd ha-
nen tarvitsee palvella monia asiakkaita yhdelld kertaa. Yleensa jos saan huonoa
asiakaspalvelua koen, ettei minulla ole enaa valttamatonta tarvetta tai halua asioi-
da kyseisessa yrityksessd. Olen siis omassa elamassani kokenut sen, ettd asiakas-
palvelija on todellakin yrityksen ndyteikkuna ja omalla tahollaan tie menestyk-
seen. Kuvioon 2 on koottu hyvaan asiakaspalvelijaan liitettyja ominaisuuksia edel-

14 olevan tarkastelun pohjalta.



On avulias

Tavoitte-
lee asiak-
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asiakkaan
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Ei kiirehdi

On iloinen
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On rehel-
linen
Ei tavoit-
tele omaa
etuaan
On luotet-
tava
Osaa kasi-
tella asi-
akkaita

KUVIO 2. Hyvaan asiakaspalvelijaan liitettyja ominaisuuksia

2.5 Palveluverkon kehitys kohdeyrityksessa

Keski-Suomen Osuuspankin tavoitteena on kehittaa konttori-, puhelin- ja verkko-

palvelusta asiakkaan nakokulmasta yhdenmukainen kokonaisuus ja pyrkia kyt-

kemddn nama kanavat tiukasti toisiinsa sekd Keski-Suomen Osuuspankin myyn-

tiin. Talld tavoin Keski-Suomen Osuuspankki rakentaa monikanavaisesta palve-
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lusta todellisen kilpailuedun. (Opinet. Keski-Suomen Osuuspankin liiketoiminta

2009.)

Palveluverkkoa yritetdan kehittdd siten, ettd op.fi -kanava toimii Keski-Suomen
Osuuspankin padkanavana asiakkaan ja pankin valilla. Palveluverkkoa kehitetdan
myo0s siten, ettd jokaisen pankkilaisen ammattitaito on sellainen, ettd toimihenkil6
pystyy palvelemaan asiakasta kaikissa palvelukanavissa. Erityisesti puhelin- ja
verkkopalveluyksikkoa pyritddn kehittdmaan siten, ettd toiminta olisi mahdolli-
simman tehokasta ja myynnillistd. My6s koko konttoriverkoston toimintaa pyri-
tdan tehostamaan ja pitdimdan ajanmukaisena. Toimitilaratkaisuilla pyritdan var-
mistamaan erityisesti vaativien asiantuntijapalveluiden saatavuus ja, ettd fyysiset
toimitilat vastaavat strategisia valintoja. (Opinet. Keski-Suomen Osuuspankin lii-

ketoiminta 2009.)

2.6 Tuote- ja palvelukehitys kohdeyrityksessa

Keski-Suomen Osuuspankki pyrkii parantamaan asiakkaiden saamaa hyotya eri-
laisilla sdadannollisin valiajoin tehtdvilld asiakas- ja yrityskuvatutkimuksilla seka
kehittamaan yrityskuvaansa valituilla painopistealueilla. Tarkedd on tietdd mita
todellisuudessa Keski-Suomen Osuuspankissa tulisi tehda, jotta tuote- ja palvelu-
kehitys menisi oikeaan suuntaan. Keski-Suomen Osuuspankki pyrkii my0s laitta-
maan keskeiset prosessit kuntoon ja muutamaan toimintaansa siten, ettd se olisi
teravoitettyjen prosessien mukaista. (Opinet. Keski-Suomen Osuuspankin liike-

toiminta 2009.)

Keski-Suomen Osuuspankki ottaa kayttoonsa heti ja laadukkaasti OP-Pohjola-
ryhman uudet tuotteet sekd palveluratkaisut. Ndin Keski-Suomen Osuuspankki

varmistaa sen, ettd silla on kdytdssddn uusimmat ja parhaimmat tuotteet seka pal-
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velut. Pankki my0s osallistuu aktiivisesti OP-Pohjola-ryhman tuote- ja palveluke-
hitykseen. Tuote- ja palvelukehitykseen osallistumisella taas pyritddn varmista-
maan se, ettd myos Keski-Suomen Osuuspankin ideat ja toiveet tulevat esille val-

takunnallisesti. (Opinet. Keski-Suomen Osuuspankin liiketoiminta 2009.)

2.7 Luottohakemusprosessin kuvaus op.fi -kanavassa

Osuuspankin asiakas saa halutessaan omasta pankistaan verkkopalvelutunnukset,
joilla hanen on sahkdisesti helppo pitdd yhteyttd omaan pankkiinsa, aikaan tai
paikkaan katsomatta. Omilla verkkopalvelutunnuksilla asiakas voi my0s tehda
verkkopalvelun kautta esimerkiksi luottohakemuksen omaan pankkiinsa. Téssa

luvussa kuvataan luottohakemusprosessia op.fi -kanavassa.

Kun asiakas ldhtee tayttamaan op.fi -kanavan kautta luottohakemusta, niin hanel-
la ei ole valttamatta oltava henkilokohtaisia verkkopalvelutunnuksia. Jos kuiten-
kin asiakkaalla on tunnukset, niin hdnen kannattaa ensiksi kirjautua normaalisti
sisddn op.fi -palveluun ja tehda sitten luottohakemus. Ndin asiakaan ei tarvitse
tayttdd henkilotietojaan uudestaan, vaan sovellus saa ne kayttoonsa heti, kun tun-
nistaminen verkkopalvelutunnuksilla on tapahtunut. Asiakas, jolla ei ole kaytos-
saan verkkopalvelutunnuksia voi silti tehdd luottohakemuksen op.fi -palvelussa.
Télloin asiakkaan tulee vain itse syottaa vaaditut henkil6tiedot. Muuten hakemus

on samanlainen sekd ei-asiakkaille ettd osuuspankin asiakkaille.

Asiakas loytaa luottohakemukseen johtavan linkin op.fi -palvelun, henkilasiak-
kaat - osasta, kohdasta luotot. Tdstd alkaa varsinainen luottohakemuksen taytta-
minen ja aivan loppujen lopuksi lahetys. (OP-Pohjola-ryhma 2010. Henkiloasiak-

kaan luottohakemus.)
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Aivan ensiksi luottohakemuksessa tulee asiakkaan valita luoton kayttotarkoitus.
Kayttotarkoituksia on aina omasta asunnosta kulutusluottoihin. Luottohakemus
on jaettu seitsemddn eri kohtaan, joissa luotonhakijan ja luottokohteen tietoja.
Kohdat ovat seuraavat: luotonkayttotarkoitus, luotonhakijan tiedot, haettavat luo-
tot, luottojen vakuudet, luotonhakijoiden tiedot, heidan taloudellinen tilanne seka
luottohakemuksen ldhetys. Samalla luottohakemuksella voi hakea enintddn kahta

luottoa. (OP-Pohjola-ryhma 2010. Henkil6asiakkaan Iuottohakemus.)

Luoton kayttotarkoituksessa kysytdan siis sitd, mihin tarkoitukseen luottoa ote-
taan, kayttotarkoitus voi olla esimerkiksi oma asunto. Seuraavassa kohdassa eli
luotonhakijan tiedoissa kysytaan luotonhakijan perustietoja. Kolmannessa koh-
teessa, eli haettavat luotot, kysytdan kohteen tarkempia tietoja, lainatarvetta seka
luoton tietoja, jossa voi vield muuttaa haetun luoton suuruutta. (OP-Pohjola-

ryhma 2010. Henkil6asiakkaan luottohakemus.)

Neljannessa kohdassa asiakkaalta kysytdan luottojen vakuuksista. Luoton vakuu-
tena voi olla esimerkiksi omistusasunto, arvopaperit tai takaus. Pankki arvioi aina
tapauskohtaisesti omaisuuden tai takauksen arvon vakuutena. Viidennessa koh-
dassa kysytdan tarkemmin luotonhakijoiden tietoja. Tahan kohtaan asiakaan tulee
tayttad tietoja muun muassa eldimantilanteestaan ja tyotilanteestaan. Viidennessa
kohdassa kysytdan asiakkaan taloudellista tilaa, jonne asiakkaan tulee tayttaa tu-
lot, menot, mahdolliset muut luotot seka kortit ja takaukset. (OP-Pohjola-ryhma

2010. Henkildasiakkaan luottohakemus.)

Seitsemédnnessa eli viimeisessd kohdassa on luottohakemuksen lahetys. Sielta
asiakas pddsee valitsemaan oman pankkinsa ja ldhettimaan hakemuksensa sinne.
Viimeisessda kohdassa on lisatiedot-kenttd, johon asiakas voi viela kirjoittaa esi-

merkiksi toiveita asian kasittelyyn sekd yhteydenottoon liittyen. Téassa kohdassa
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asiakas padsee lopulta ldhettamaan hakemuksen sdhkoisesti omaan pankkiinsa.

(OP-Pohjola-ryhma 2010. Henkil6asiakkaan luottohakemus.)

Parhaiten op.fi -kanavan kautta tapahtuvaan luottohakemukseen paasee tutustu-

maan sivuilla www.op.fi.

e

op.fi

KUVIO 3. Luottohakemusprosessin eteneminen op.fi -kanavassa
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3 MONIKANAVAISUUS

3.1 Monikanavaisuuden kisite

Monikanavaisuudella tarkoitetaan sitd, ettd asiakas voi asiointiprosessin eri vai-
heissa olla vuorovaikutuksessa yritykseen sekd perinteisten palvelukanavien etta
erilaisten tieto- ja viestintateknisien valineiden, kuten tietokoneiden valityksella.
Monikanavaisuudella pyritaan vahentdmaan asioinnin riippuvuutta ajasta ja pai-

kasta. (Valtionvarainministerio 2007.)

3.2 Monikanavainen pankkitoiminta

Perinteinen asiointi pankkien konttoreissa on vahentynyt ja tulee viahentymaan
entisestaan. Pankit ovat nyt tilanteessa, jossa asiakkaalle on tarjottava palveluita
useassa eri kanavassa, my0s sdhkdisesti. Konttorikanavan rinnalle ovat tulleet
sahkoiset kanavat, kuten maksuautomaatit, puhelinpalvelu, verkkopankki seka
myo6s henkilokohtaiset tapaamiset asiakkaan luona, konttorissa tai esimerkiksi eri-
laisilla messuilla tai tapahtumissa. Tama monikanavainen toiminta varmistaa
pankin saatavuuden my0s konttorin ja sen palveluajan ulkopuolella. (Opinet.

Myynti ja asiakaspalvelu pahkinankuoressa 2009.)

Pankin monikanava siis muodostuu monesta eri palvelukanavasta. Osuuspankin
asiakkaat kayttavat jo luontevasti kaikkia palvelukanavia, toimipaikkojen lisaksi
puhelinta ja verkkoa kadytetddn yha useammin ja ndiden kaytto tulee varmasti li-
saantymaan lahivuosina yha enemman. Yha useampi asiakas kady konttorissa en-
tistd harvemmin, osa ei aina kdy edes vuosittain. Jotta osuuspankki voi jatkossakin

sailyttdd kontaktin asiakkaisiin ja parantaa asiakassuhteita entisestddn, on pankin
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toimittava monikanavaisesti. Monikanavan toimivuuden kannalta on erittdin tar-
kedd, etta kaikki osapuolet pelaavat yhteen, jotta monikanava toimii parhaimmalla

mahdollisella tavalla. (Opinet. Myynti ja asiakaspalvelu pahkinankuoressa 2009.)

3.2.1 OP-verkkopalvelut

Jokainen osuuspankin asiakas saa henkilokohtaisilla verkkopalvelutunnuksilla
kayttoonsa kaikki OP-verkkopalvelut. OP-verkkopalveluita ovat op.fi -palvelu,
tekstiversio, helppokayttopalvelu, OP 0100 0500 automaattinen puhelinpalvelu
sekd GSM-palvelu. Ndista palveluista kukin asiakas 16ytdd kuhunkin tilanteeseen

sopivan tavan hoitaa pankkiasioitaan. (Opinet. OP-verkkopalvelut 2009. )

Op.fi -palvelu on palveluvalikoimaltaan kanavista kattavin. op.fi -palvelussa voi
peruspankkiasioinnin lisdksi suunnitella ja toteuttaa erilaisia taloudenpitoon liit-
tyvid paatoksid. Paatoksia voi tehda laidasta laitaan, aina rahoituspalveluista sijoi-
tuksiin. op.fi -palvelun kautta asiakas paasee my06s Pohjola vakuutusten verkko-

palveluun. (Opinet. OP-verkkopalvelut 2009.)

Osuuspankin tekstiversio-palvelu toimii osoitteessa pda.op.fi. Palveluvalikoimal-
taan tekstiversio on suppeampi kuin op.fi -palvelu. Peruspankkiasioinnin lisaksi
tekstiversiossa voi seurata osakekursseja sekd ostaa ja myyda osakkeita. Pankki-
palvelut tekstiversiossa 10ytyvat suomenkielen lisdksi my0s ruotsin- ja englannin-

kielisina. (Opinet. OP-verkkopalvelut 2009.)

Osuuspankin helppokayttépalvelu toimii osoitteessa helppo.op.fi. Tdma on yk-
sinkertainen ja selked palvelu. Helppokayttopalvelussa onnistuu kaikki perus-

pankkiasiointi. Helppokayttopalvelu on suunniteltu etenkin tottumattomille In-
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ternetin kayttdjille sekd idkkdammille asiakkaille. (Opinet. OP-verkkopalvelut
2009.)

Automaattinen puhelinpalvelu toimii OP 0100 0500 numerossa. Puhelinpalve-
luun voi soittaa sekd lankapuhelimella etta kannykalld. Palvelussa asiakas voi hoi-
taa kaikki peruspankkipalvelut. Pelkalld henkilokohtaisella kayttdjatunnuksella ja
salasanalla asiakas saa palvelusta tietoonsa tilin saldonsa. (Opinet. OP-verkko-

palvelut 2009.)

Osuuspankin GSM-palvelulla asiakas voi hoitaa kaikki peruspankkiasiointinsa
tekstiviestin valitykselld. GSM-palvelu toimii tekstiviesteillda numerossa 16596.
Pelkalla henkilokohtaisilla Osuuspankin kayttdjatunnuksella ja salasanalla asiakas

saa palvelusta tietoonsa tilinsa saldon. (Opinet. OP-verkkopalvelut 2009.)

3.2.2 Automaatit

Koko maan kattava automaattien ja asiakaspaatteiden verkosto tarjoaa asiakkaille
mahdollisuuden hoitaa pankkiasioita turvallisesti itsepalveluna. Pankkikorttitun-
nistautuminen tarjoaa yksinkertaisen ja nopean laskunmaksun maksuautomaateil-
la. OP-Pohjola-ryhmaén asiakaspaatteet taas puolestaan tarjoavat laajemman palve-
luvalikoiman verkkopalvelutunnuksilla. Otto-kdteisautomaatit tarjoavat rahan
noston lisdksi my06s rahan siirtoon liittyvid palveluita korttiluottojen ja sirukorttien

osalta. (Opinet. Internet-asiakaspaate, maksuautomaatit ja kateisautomaatit 2009.)

Osuuspankkien maksuautomaatit ovat asiakkaiden kaytossa myos itsepalvelu-
alueilla kaikkina viikonpdivind. Maksuautomaatit tarjoavat helpon ja selkedn ta-
van maksaa laskuja ja seurata tilitietoja. Maksuautomaatit toimivat silld periaat-

teella, ettd automaatin sisddn syotetddn pankkikortti ja automaatit saavat kortin
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kautta yhteyden asiakkaan tileihin sekd tietoihin ja ndin asiakas péasee tilitie-
toihinsa. (Opinet. Internet-asiakaspddte, maksuautomaatit ja kateisautomaatit

2009.)

Automaatilta maksetuista laskuista asiakkaalle tulostuu kuitti. Maksupalveluau-
tomaatilla voi my®s siis siirtaa korttiin liitetylta luottotililtd rahaa kortin paatilille.
Nykyisten maksupalveluautomaatien elinkaari alkaa kuitenkin olla lopuillaan se-
ka teknisesti ettd tietoturvan kannalta. Mahdollisen automaattien korvaavan uu-
den laitetyypin selvitystyo on alkanut OPK:ssa. (Opinet. Internet-asiakaspaate,

maksuautomaatit ja kdteisautomaatit 2009.)

Konttorien itsepalvelualueilla on asiakkaiden kdytossd Internet-asiakaspdatteita.
Asiakaspaatteilld asiakkaat voivat omilla henkilokohtaisilla verkkopalvelutunnuk-
sillaan hoitaa pankkiasioitaan Internetin valityksella. Internet-asiakaspaatteet vaa-
tivat aina henkilokohtaiset tunnukset, joilla asiakas padsee kasiksi pankkipalve-
luihinsa. Paatteilld asiakas voi itse valita mitd toimintoa han kayttaa. Toimintoja
on valittavissa op.fi -palvelu, helppokayttopalvelu tai tekstiversio. (Opinet. Inter-

net-asiakaspaate, maksuautomaatit ja kateisautomaatit 2009.)

Otto.-kdteisautomaateista vastaa Automatia Pankkiautomaatit Oy. Otto.-kéteis-
automaattien ensisijaiseen palveluvalikoimaan kuuluvat kéteisnostot ja tilitietojen
kyselyt. Lisdapalveluita Otto.-automaateilla ovat muun muassa nostomahdollisuu-
det luottokorttitileiltd sekd puheajanlataus-palvelut. Lisdpalveluiden kayttod riip-
puu pankista ja korttityypista. Otto.-automaatteja on télld hetkelld Suomessa noin
1650 kappaletta ja maaran on tavoitteena pysyad ennallaan jatkossakin. (Opinet. In-

ternet-asiakaspdate, maksuautomaatit ja kateisautomaatit 2009.)
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3.2.3 Puhelin

Monikanavaisessa pankkitoiminnassa puhelinkanavalla tarkoitetaan 0100 0500
OP-puhelinpalvelua, jota hoidetaan OP-Pohjola-ryhmadssa keskitetysti seka jasen-
pankkien omia verkko- ja puhelinpalveluyksikoita. Lisaksi Keski-Suomen Osuus-
pankin puhelinkanavasta huolehtii oma verkko- ja puhelinpalveluyksikko eli Ve-
pu. 0100 0500 puhelinpalvelulla seka verkko- ja puhelinpalvelulla on selkea tyon-
jako siitd, ettd mitd palveluita ne hoitavat. (Opinet. Myynti ja asiakaspalvelu pah-

kindnkuoressa 2009.)

OP-puhelinpalvelu jakautuu kahteen eri osaan, henkilokohtaiseen ja automaatti-
seen puhelinpalveluun. Henkilokohtaisessa puhelinpalvelussa palveluneuvojat
ovat erikoistuneet neuvomaan asiakkaita puhelimessa. Henkilokohtaisessa OP-
puhelinpalvelussa asiakas saa henkilokohtaista palvelua aina aamukahdeksasta
iltakuuteen, maanantaista perjantaihin. Kun asiakas soittaa puhelinpalveluun, niin
hénelle tarjotaan mahdollisuus nappailld verkkopalvelutunnuksensa. Verkkopal-
velutunnusten kédyttamisestd on se hyoty, ettd asiakas tunnistetaan ja han voi hoi-
taa useimmat pankkiasiansa loppuun saakka saman tien. (Opinet. Myynti ja asia-

kaspalvelu pahkinankuoressa 2009.)

OP-puhelinpalvelun automaattinen puhelinpalvelu toimii verkkopalvelutunnus-
ten avulla. Palvelu vaatii siis verkkopalvelutunnukset sekd puhelimen. Palveluun
voi soittaa myos tavallisella ndppdinpuhelimella. Automaattiseen puhelinpalve-
luun voi soittaa mistd tahansa tai milloin tahansa. Sen vilitykselld voi hoitaa
muun muassa saldokyselyn, maksaa laskuja, vaihtaa salasanaa ja avainlukulistaa
seka tarkistaa lainojen saldot ja maksusuunnitelmat. Palvelusta 10ytyy my0ds muita
palveluita ja niithin voi tutustua omalla puhelimella ja verkkopalvelutunnuksil-

laan. (Opinet. OP-verkkopalvelut 2009.)
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Keski-Suomen Osuuspankin verkko- ja puhelinpalveluyksikossa eli Vepussa hoi-
detaan muun muassa ajanvaraukset konttoreihin, asiakkaiden verkon seka puhe-
limen kautta tulevat hakemukset ja palvelutoimeksiannot, asiakasyhteydenotot
sekd muut asiakkuuksien hoitotehtavat. Vepussa palvelut pyritdan hoitamaan
loppuun saakka, aina kun se on mahdollista. Verkko- ja puhelinpalveluyksikossa
hoidetaan enemman paikalliseen paatoksentekoon liittyvid asioita. (Opinet. Myyn-

ti ja asiakaspalvelu pahkinankuoressa 2009.)

3.2.4 Toimipaikat

Joulukuun 2008 lopussa OP-Pohjola-ryhmalla oli yhteensa 604 toimipaikkaa ym-
pari Suomea. Toimipisteistd 297 kappaletta oli pankki- ja vakuutuspalveluita tar-
joavia yhteiskonttoreita. Ainostaan vahinkovakuutuspalveluita tarjoavia kontto-
reita oli endd kolme kappaletta. OP-Pohjola-ryhmalla on yli 40 % kaikista Suomen
pankkien toimipaikoista. (Opinet. Toimipaikkojen maard, rakenne ja mittaristo

2009.)

Paivittaisistd asiakaskohtaamisista jo lahes 90 % tapahtuu verkossa ja puhelimes-
sa. Perinteisen toimipaikkaverkon kautta asiakkaiden tapaaminen on vahentynyt.
Asiakkaita pyritaan tavoittamaan eri kanavista ja saamaan ndin asiakas varaa-
maan aika toimipaikkaan. Monikanavaisen pankkitoiminnan avulla pyritddn kas-
vattamaan kasvokkaisten kohtaamisien madarad toimipaikoissa. (Opinet. Toimi-

paikan rooli tanaan 2010.)

Osana monikanavaista palveluverkkoa, toimipaikkaverkot tulevat sadilymaan
muutoksesta huolimatta keskeisend osana. Toimipaikkojen maara tulee jatkamaan

laskuaan toimintaympariston ja asiakaskdyttaytymisen muutoksen tahdissa. (Opi-
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net. Toimipaikan rooli tandan 2010.) Kuvioon 4 on koottu pankin eri palvelukana-

vat.

KUVIO 4. Pankin eri palvelukanavat
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4 SAHKOINEN LIIKETOIMINTA

4.1 Sihkoisen liiketoiminnan kisite

Sahkoinen liiketoiminta on kaikkea avoimien tietoverkkojen valitykselld tapahtu-
vaa kilpailuedun saavuttamiseen tdhtddvda toimintaa. Alun perin sahkoista liike-
toimintaa pidettiin uudenlaisia liiketoimintaratkaisuja mahdollistavana tekijana ja
yritysten toimintaympadristdd muokkaavana muutosvoimana. Sdahkoinen liiketoi-
minta ei ole sinadllaan valttamatta rahan tekemista Internetissa, vaan rahan teke-
mistd kunkin yrityksen ydinliiketoiminnalla tietoverkkojen mahdollisuuksia hyo-
dyntden. Sdhkoinen liiketoiminta ei ole vain kauppatapahtumien toteuttamista,
vaan se on kokonaisvaltaista liiketoimintaa, joka koskettaa kaikkia yrityksen toi-
mintoja. Sahkoisen liiketoiminnan ratkaisujen toteuttaminen vaatii aina yhteistyo-

kumppaneiden ja asiakkaiden mukaan saamista. (Karjalainen 2000, 17-18.)

Sdhkoinen liiketoiminta on enemman kuin Internet-mainontaa. Internet-mainonta
on elintarkea osa sahkoista litketoimintaa, muttei suinkaan sen ainoa osa. Sahkoi-
sen liiketoiminnan avulla liiketoiminnasta voi tulla nopeammin, helpommin ja
halvemmin paikallinen, maanlaajuinen tai jopa kansainvalinen liiketoiminta. (Du-

rie 2001, 15-19.)

Sahkoinen liiketoiminta ei ole pelkdstaan kiinteiden tietokoneiden vaélitykselld ta-
pahtuvaa toimintaa. Sdhkdoista liiketoimintaa on myos langattomien tietoverkkojen
kautta tapahtuva tiedonvalitys ja kaupankaynti. Tallaisia langattomia tietoverkko-
ja ovat erilaiset matkaviestinvalineet, eli ldhinnd matkapuhelimet. (Karjalainen

2000, 18.)
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Itse koen matkapuhelinten kehittyvan niin, ettd ne ovat todellakin kuin pienia tie-
tokoneita. Tieddn jo monien ihmisten kayttdvan matkapuhelintaan siihen, etta silla
esimerkiksi luetaan sdhkopostia tai verkkolehted. Matkapuhelimella voi my0s
kdyda verkkopankissa tarkistamassa esimerkiksi tilin saldon. Koen kuitenkin vie-
13, ettd matkapuhelimet ovat pienia ja jokseenkin hitaita siihen, ettd ne olisivat ai-
nut yhteys, jolla hoidettaisiin asiat verkossa. Laskujen maksaminen tai tuotteiden
tilaaminen puhelimen kautta on hankalaa ja useimmat ihmiset hoitavat ne mie-
luusti tietokoneen valitykselld. Toki matkapuhelimet varmasti vielda kehittyvat ja
niistd saattaa ajan kuluessa tulla useille ihmisille ainoa laite, joilla asioita hoide-

taan.

4.2 Sahkoisen liiketoiminnan haasteet

Melko monella suomalaisella, etenkin hieman vanhemman vaen edustajalla, on
usein tiettyja ennakkoluuloja sahkoista liiketoimintaa kohtaan. Monetkaan heista
eivat osaa tai eivat halua edes opetella kdyttamaan sellaisia laitteita, joita sahkoi-
nen liiketoiminta vaatii. Nama ennakkoluulot eivit ole kuitenkaan aina ihan pe-
rattomid, kuten jotkut meista ajattelevat. Lihes kaikkeen liiketoimintaan, mika ta-
pahtuu sdhkoisen liiketoiminnan puitteissa, liittyy aina my0s omat erityiset haas-

teensa. Suurimmat haasteet sahkoisessa liiketoiminnassa ovatkin tietoturva seka

yksityisyys.

Tietoturva ja yksityisyys ovat oma haasteensa sahkoisessa liiketoiminnassa. Kuin-
ka paljon ihmiset loppujen lopuksi ajattelevat tietoturvaa ja yksityisyyttaan? Onko
se ihan sama, mihin tietojaan luovuttaa? Moniko meistd ajattelee, etta yrityksen
kanta-asiakasjarjestelmaan todellakin muodostuu meista tietty profiili ja yritykset

hyodyntaviét sitd parhaalla tavallaan. Onko siitd kuluttajalle hy6tya tai haittaa?
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Jokainen meistd joutuu pdivittdin tekemisiin tietoturvan ja yksityisyyden suojan
kanssa. Kdytdimme tietokoneita, sahkopostia, matkapuhelimia, pankkipalveluita
sekd kaupan kanta-asiakaskortteja miettimatta sen ihmeellisemmin, miten ne toi-
mivat ja mihin tietojamme keratddn. Tajuamme huolestua vasta sitten, kun tieto-
koneemme varastetaan tai luottokorttitietojamme kaytetaan vaarin. (Jarvinen 2002,

17.)

Tietoturva on sdhkodisessd muodossa sdilytettdvien, kasiteltdvien ja siirrettavien
tietojen turvaamista. Yrityksen, joka rekisterdi asiakastietoja, on ylldpidettava
asianmukaista tietoturvatasoa henkilorekistereiden osalta. (Berg, Karttunen & Ra-

jahonka 1999, 129.)

Verkon kayttdjistd moni epardi tilata tavaraa verkkokaupoista, silld he pelkaavat
ettei se ole turvallista. Nama turvaongelmat ovatkin monissa kyselyissa osoittau-
tuneet verkkokaupankdynnin suurimmaksi yksittdiseksi esteeksi. Kaiken kaupan-
kaynnin tulisi perustua luottamukseen. Luottamuksen puute on my6s todella suu-

ri syy siihen, miksi kauppaa ei synny. (Jarvinen 2000, 363.)

Usein tietoturvan pelko liittyy kaikkeen sahkoiseen asiointiin. Vanhemmilla ihmi-
silld varsinkin ovat kovat epailykset, eivdtka he edes luota sahkéisiin pankkipalve-
luihin. Suurimmalla osalla heista ei ole edes pankkikorttia, vaan he asioivat pank-
kitiskilla. Sahkoista liiketoimintaa peldtdan siksi, ettd siihen liittyvia riskeja ei tun-
neta, eikd verkon toimintaa ymmarretd. Vanhemmat ihmiset varsinkin menevat
pankkiin, nostavat suuria summia rahaa, eivitkd osaa silloin ajatella mika riski
heitd seuraa. Heiddt voidaan helposti vaikka ryostaa tai lompakko voi kadota.

Nama riskit tunnetaan, mutta niitd ei osata peldta. (Jarvinen 2000, 383.)
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Luottamuksen saavuttaminen vaatii tyota yrityksilta. Yritysten pitdd pystya todis-
tamaan, ettd on asiakkaiden luottamuksen arvoinen. Tama on usein helpommin
sanottu kuin tehty. Sahkoisesta liiketoiminnasta on olemassa tietty kasitys ja usein
kuluttajat muistavatkin vain huonot ja epdonnistuneet kaupat ja unohtavat her-
kasti ne hyvin onnistuneet. Tama todellakin on melkoinen haaste. Kuinka siis yrit-
tdja saavuttaa luottamuksen? Kylldhdn asiakkaat fyysisessakin yrityksessa maksa-
vat esimerkiksi ostoksensa luottokortilta, eivatka siind epdile yrityksen luottamuk-

sellisuutta. Miksi sitten sahkoista liiketoimintaa epaillddn niin vahvasti?

Kuitenkin on todettu, ettd oikealla tavalla kaytettyna sahkoinen liiketoiminta on
turvallista. Kaikki riippuu viime kddessa kuitenkin kayttdjan omasta toiminnasta.
Pankkitoimintaa ajatellen, jos asiakas sdilyttaa asiakasnumeronsa sekd tunnukset
ja salasanansa oikein ja turvallisesti, niin asiointi verkossa on turvallista. (Jarvinen

2000, 383.)

4.3 Sahkoisen liiketoiminnan tulevaisuus

Kilpailu asiakkaista tulee kiristymaan entisestdan. Markkinoille tulee jatkuvasti
uusia kilpailijoita, joiden toiminta perustuu nopeaan reagointiin, matalaan kus-
tannusrakenteeseen ja Internet-pohjaiseen toimintamalliin. Perinteiset alat ovat
myos toisaalta siirtymadssd kohti sdhkoista liiketoimintaa. Asiakkaiden vaatimuk-
set ja neuvotteluvalta kasvavat. Toistuvasti kiristyva kilpailutilanne pakottaa yri-
tyksid muuttamaan toimintatapojaan siahkoisen liiketoiminnan suuntaan. Tilanne
alkaa olla se, ettd sahkoinen liiketoiminta ei enda ole vaihtoehto vaan asia, jonka
tulee sisdltya yrityksen strategiaprosessiin olennaisena mahdollisuutena. (Herr-

gard 2001, 8.)
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Osaltaan tama asia pitdd paikkansa. Entista enemman yrityksia siirtyy sahkoiseen
lilketoimintaan ja kokee sen mahdollisuutena. Samalla tavalla myo6s kuluttajat
osaavat vaatia enemman. Edella mainittu antaa mielestani ymmartaa sen, etta la-
hes kaikki perinteiset alat ovat siirtymassa sahkoiseen liiketoimintaan. Téassa olisi
kuitenkin tarkeda tietdd, mitd perinteisilla aloilla tarkoitetaan, silld en usko ettd
kaikki perinteiset alat ovat siirtymassa sahkoiseen liiketoimintaan. Etenkin ne pe-
rinteiset alat, joiden ajatus perustuu asiakasldahtdisyyteen sekd henkilokohtaiseen
palveluun ovat siirtymassa tdysilld sahkoiseen liiketoimintaan. Toki my6s sahkai-
sen liiketoiminnan avulla voidaan sailyttda asiakaslahtoisyys, mutta se ei ole sa-

maa kuin fyysisessa kohtaamisessa.

Teknologialla on asiakaspalvelussa ja yritysten toiminnassa suuri rooli. Teknolo-
gia on kuitenkin sivuroolissa verrattuna henkildston rooliin. Tulevaisuudessakin
asiakaspalvelua toteuttavat ihmiset, eiviatka koneet. Koneilla ei ole asiakaspalve-
lun edellyttimaa sosiaalista osaamista, mita ihmisiltd 16ytyy. Ilman osaavaa asia-
kaspalvelun edellyttavaa sosiaalista osaamista teknologian hydédyntdminen ei rii-
td. Jatkossakin yrityksen kilpailutekija on asiakaspalveluosaaminen. (Aarnikoivu

2005, 169.)

Tilastokeskuksen teettdiman tutkimuksen mukaan 16-74 vuotiaista kuluttajista on
tehnyt yha enemman hankintoja verkkokaupasta. Tutkimuksesta ilmenee verkko-
kaupasta tehdyt hankinnat vuodesta 2001 vuoteen 2008. Verkkokaupasta tehtyjen
hankintojen prosenttisosuus oli vuonna 2001 10 % kun taas vuonna 2008 se oli jo

33 %. Tama on huikea kasvu. (Tilastokeskus 2008.)

Sahkoisen liiketoiminnan tulevaisuutta ajattelen tulee ottaa huomioon my®ds logis-
tiikkka. Vaikka Internet voi tehostaa etimyyntid ja parantaa asiakkaan palveluko-
kemusta, niin tavaroiden fyysinen jakelu hoituu edelleen perinteisen logistiikka-

kanavan kautta (Juslén 2009, 32). On siis huomattava se, ettd ilman perinteisia ka-
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navia ei sahkdiselld liiketoiminnalla ole mahdollisuuksia toimia, Internetin vali-

tykselld kun ei voida fyysistd tavaraa toimittaa.

Tamd mielestdni kuvastaa hyvin sahkoisen liiketoiminnan tulevaisuutta. Sahkoi-
nen litketoiminta tulee kehittymaan ja kasvamaan entistd enemman ja sen kautta
yritykset pyrkivat saavuttamaan jotain suurempaa. hmisten keskeinen rooli tassa
kehittyvassa sahkoisessa liiketoiminnassa tulee kuitenkin olemaan esilld. Koneet

eivat pysty siithen, mihin ihmiset pystyvat.

4.4 Sahkoinen asiointi

Sahkoinen asiointi on Internetin tai sahkopostin valitykselld tapahtuvaa asiointia.
Sahkoisen asiointi ei korvaa kuluttajien perinteisia asiointitapoja. Ndin ollen mah-
dollisuus suulliseen ja kirjalliseen asiointiin sdilyy ennallaan. Sahkoisen asioinnin
tarkoitus on tarjota perinteisten tapojen rinnalle erilainen vaihtoehto ja parantaa
asioiden sujuvuutta. (Vaasan kaupunki 2010.) Sdhkoista asiointia pidetdan asioi-
den hoitamisena tai tuotteen hankkimisena tietoverkossa tarjottua palvelua kayt-
taen (Kansallisarkisto 2005). Monet julkiset palveluorganisaatiot kuten Kela seka

verotoimisto tarjoavat palveluitaan Internetissa.

Viihteen ja tiedon ohella verkko tarjoaa my0s runsaasti erilaisia asiointi- ja kaup-
papalveluja, joiden suosio on kasvanut huimasti viime vuosina. Hyvana esimerk-
kind voidaan pitaa pankkipalveluita, joita kdyttdd suuri osa suomalaisista. Kay-
tannossa lahes kaikki Internetin kayttdjat hoitavat ison osan pankkiasioistaan
verkkopankin kautta. Verkkopalvelujen suosio selittyy ennen muuta niiden help-

poudella ja vaivattomuudella. (Haasio 2008, 222.)
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Sahkoinen asiointi vaatii usein sahkoistd tunnistamista. Henkilon tunnistamisella
tarkoitetaan henkilon identiteetin todentamista. Mikali henkil6 voidaan sahkoises-
ti tunnistaa, on henkilon yksildiva ja henkilon hallussa oleva ominaisuus, piirre,
tieto- tai fyysinen tunniste oltava sahkdisesti luettavissa ja todennettavissa. Tallai-
sia menetelmid ovat muun muassa kayttdjatunnus ja salasana, kertakayttoiset sa-
lasanat, varmenteet, biometriikka sekd radiotaajuustunnisteet. (Kuluttajatutkimus-

keskus 2007.)

Pankin tarjoamat verkkopalvelutunnukset ovat suomalaisten suosituin tunniste-
muoto. Joka kolmas Internetin kayttdja on kayttanyt verkkopankkitunnuksia asi-
oidessaan viranomaisten kanssa. Kuluttajien mukaan seka julkisten ettd yksityis-
ten Internet-palveluiden kaytto lisddntyisi, jos kdytossa olisi enemman pankkitun-

nisteilla toimivia palveluita. (Kuluttajatutkimuskeskus 2007.)

Julkinen hallinto on viime vuosina panostanut erityisesti verkkopalveluiden kehit-
tamiseen. Erityisesti ollaan kehittdmassa sellaisia asiointipalveluita, joissa asiak-
kaalla on mahdollisuus hoitaa asiointinsa sdhkdisesti aina vireillepanosta paatok-
sentekoon ja mahdolliseen maksutapahtumaan saakka. Sdahkéisiin palveluihin liit-
tyen tietoturvakysymysten tullessa yha tarkeimmaksi on myo6s sdahkoisten tunnis-
teiden kaytto lisdantynyt. Erilaisia tunnisteita on kadytossa useita, mutta niiden
kayttd koetaan usein vaikeaksi. Verkkopalvelujen tietoturvaongelman jarruttavat

selkedsti sahkoisten palveluiden kayttoa. (Kuluttajatutkimuskeskus 2007.)

Nykypdivan yhteiskunnassa sahkoiselld asioinnilla on suuri merkitys. Sen avulla
pyritdan parantamaan etuja niin kuluttajille, kuin palveluita tarjoaville yrityksille.
Sahkoiselld asioinnilla tavoitellaan palveluiden parantamista, kustannustehok-
kuutta, ajansddstod ja modernia yrityskuvaa. Sahkodisen asioinnin avulla tavoitel-
lut tulokset saavutetaan useimmiten vasta pitemmalla tdhtdimelld. Asiat eivat ke-

hity itsestddn, vaan kehittydkseen ne vaativat tehokkaita panostuksia. Pelkdn tek-
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niikan kehittiminen ei riitd, vaan samalla on kehitettdvd toimintaa ja sovitettava
ne yhteen mahdollisuuksien mukaan. Sahkoisessa asioinnissa korostetaan ensisi-

jaisesti asiakasndkokulmaa, seka asiakkaan tarpeita. (Jyvaskylan kaupunki 2002.)

Itsepalvelu lisdantyy sahkodisen asioinnin johdosta ja samaan aikaan vahenevat
materiaali- sekd henkilokustannukset. Tietoverkot auttavat kustannusten alenta-
misessa esimerkiksi siten, ettd painettu mainosmateriaali siirretddn verkkoon seka
annetaan asiakkaalle mahdollisuus esimerkiksi tehda Internetissa itse tilaus tai va-
raus ilman paperisia lomakkeita. Asiakaspalvelua pyritddn myos parantamaan
sahkoisen asioinnin avulla. Asiakkaan on helppo menna Internetiin ja suorittaa
palvelu tai haluttu toimenpide ajasta tai paikasta riippumatta. Asiakaspalautteen
antaminen on my0s helppoa sahkoisen asioinnin yhteydessa. Samalla asiakkaan
on myo0s helpompi tutustua yrityksen tarjoamiin palveluihin ja ottaa niita halutes-

saan kayttoonsa. (Jyvaskylan kaupunki 2002.)

Suomessa parjda toki tdnad pdivana vield ilman sahkoisia palveluita, mutta runsas
palvelujen kdyttaminen ja pitkat asiointimatkat nayttavat lisidvan myonteista suh-
tautumista Internetiin. Sahkoiset palvelut tarjoavat erityisesti syrjaseuduilla asu-
ville mahdollisuuden sédastaa paikan padlld asioimisesta aiheutuvat kustannukset.
Taloudellisten sdadstdjen ohella Internetin kadyttdminen tarjoaa my0s ajallisia sdas-
toja, silla varsinainen asioiden hoitaminen voi nopeutua selvasti. (Kuluttajatutki-

muskeskus 2007.)
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusongelmat

Seuraavassa palautetaan vield mieleen tutkimuksen padongelma, joka jaettiin vii-

teen alaongelmaan:

Minkailaisia kokemuksia Keski-Suomen Osuuspankin henkil6asiakkailla on
verkkopalvelun kautta tehdystid luottohakemuksesta ja sen etenemisestid pan-

kissa?

1. Miten 16ydettavana luottohakemusta pidetaan? Loydettavyydelld tarkoite-
taan sitd, ettd 1oytdadko Keski-Suomen Osuuspankin asiakkaat luottohake-
muksen Internetista.

2. Kuinka toimivana luottohakemusta pidetdan? Toimivuudella tarkoitetaan
sitd, ettd miten Keski-Suomen Osuuspankin asiakkaat kokivat luottohake-
muksen toimivuuden. Oliko luottohakemuksen teossa ongelmia, esiintyiko
katkoksia tai muita hairioita.

3. Miten helppona luottohakemuksen tekoa pidetdan? Helppoudella tarkoite-
taan sitd, ettda millaisena asiakkaat kokivat itse luottohakemuksen: oliko sen
tayttaminen haastavaa vai selviytyyko siita kuka tahansa.

4. Millaisia kasityksid asiakkailla oli yhteydenotosta? Talla tarkoitetaan sitd,
ettd miten asiakkaat kokivat henkilokohtaisen yhteydenoton hakemuksen
tayttamisen jalkeen. Tapahtuiko yhteydenotto asiakkaiden mielestd sopi-
vassa ajassa ja mika on sopiva aika asiakkaiden mielesta.

5. Millaisia kasityksia asiakkailla oli luottohakemusprosessin kestosta? Luot-
tohakemusprosessilla tarkoitetaan koko luottohakemustapahtumaa. Luot-

tohakemusprosessi verkkopalvelun kautta alkaa siitd, ettd asiakas lahettaa
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verkkopalvelustaan luottohakemuksen ja prosessi paittyy siihen, kun ra-
hoitus myonnetdan. Kestolla halutaan selvittda se, etta kokivatko asiakkaat

koko prosessin esimerkiksi liian hitaana vai eteniko se sopivaa vauhtia.

5.2 Kyselylomake

Tutkimusta varten laadittiin kolmisivuinen haastattelulomake, jossa oli yhteensa
17 kysymysta. Kysymyksissa 1 ja 2 kysyttiin vastaajan taustatietoja eli sukupuolta
ja ikda. Kysymyksessa 3 kysyttiin kayttadko asiakas aktiivisesti Osuuspankin
verkkopalvelua ja sen eri mahdollisuuksia pankkiasioiden hoitamiseen. Kysymyk-
sessd 4 asiakkaalta tiedusteltiin mitd palvelua han oli kolmesta eri vaihtoehdosta
kayttanyt viimeisen kolmen kuukauden aikana. Neljannen kysymyksen jalkeen oli
varattu jatkokysymys, jossa kysyttiin tiesiko asiakas, etta verkkopalvelussa pystyi-
si tekemdan myos luottohakemuksen. Tama siksi, jos sattuisi niin, ettd asiakas on
kayttanyt jotakin muuta palvelua, kuin tehnyt luottohakemuksen. Télld pyrittiin
varmistamaan se, ettd puhelu saataisiin lopetettua ripedsti, silld taman tutkimuk-
sen tarkoituksena oli kerdtd aineistoa ainoastaan niiltd, jotka olivat luottohake-

muksen tehneet.

Viidennessa kysymyksessa tiedusteltiin sitd, oliko asiakas tehnyt luottohakemuk-
sen tunnistautuneena verkkopalvelutunnuksilla. Kysymyksessa 6 kysyttiin, oliko
asiakas luottohakemusta tehdessddn Keski-Suomen Osuuspankin asiakas. Kysy-
myksista 7-15 haettiin vastauksia luottohakemukseen ja siihen liittyvaan proses-
siin. Kysymyksessa 17 asiakas sai vield antaa suoraa palautetta seka kehitysehdo-

tuksia Keski-Suomen Osuuspankille, koskien yleisesti koko verkkopalvelua.

Kyselylomake pyrittiin laatimaan siten, ettd se olisi riittavan selked ja helppo tayt-

tdad. Tama siksi, ettd haastattelut tapahtuivat puhelimitse, eiviatkad asiakkaat nah-
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neet lomaketta, vaan opinndytetyontekijan tuli saada ripedsti merkittyad ylos asi-
akkaiden antamat vastaukset. Kyselylomake laadittiin Microsoft Word —ohjel-

malla.

Kyselylomakkeessa pyrittiin vastaamaan tutkimusongelmiin kuviossa 5 kuvatulla
tavalla. Kuvio 5 pyrkii havainnollistamaan sitd, mitka kysymyslomakkeen kysy-

mykset liittyvat mihinkin tutkimusongelmaan. Kyselylomake 16ytyy liitteesta 1.
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Padongelma: Minkalaisia kokemuksia Keski-Suomen Osuuspankin henki-
loasiakkailla on verkkopalvelun kautta tehdystid luottohakemuksesta ja sen
etenemisestd pankissa?

Taustatiedot Taustatiedot
kysymykset 1,2, 3ja 6
Alaongelmat Kysymykset
1. Miten 16ydettavana luot- Luottohakemuksen loydet-
tohakemusta pidetaan? tavyys:
kysymykset 4,5, 7ja 8

2. Kuinka toimivana luot- Luottohakemuksen toimi-
tohakemusta pidetaan? vuus:
kysymys 9
3. Miten helppona luotto- Luottohakemuksen help-
hakemuksen tekoa pide- pous:
taan? kysymys 10
4. Millaisia kasityksia asi- Yhteydenotto:
akkailla oli yhteydenotos- kysymykset 11 ja 12
ta?
5. Millaisia kasityksia asi- Luottohakemusprosessin
akkailla oli luottohake- kesto:
musprosessin kestosta? kysymykset 13, 14 ja 15

Kysymykset 16 ja 17 liitty-
vat luottohakemusproses-
siin ja siihen liittyviin kehi-
tysideoihin.

KUVIO 5. Tutkimusongelmien ja kysymysten valinen yhteys
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5.3 Tutkimuksen kohdejoukko, aineiston keruu ja analysointi

Tutkimuksen kohdejoukkona olivat Keski-Suomen Osuuspankin henkildasiak-
kaat, jotka olivat vuoden 2010 maaliskuun ja toukokuun valisenad aikana tehneet
luottohakemuksen op.fi -palvelussa. Empiirinen tutkimus toteutettiin kyselytut-
kimuksena, jossa opinndytetyontekija soitti 50 asiakkaalle, haastatteli heidat puhe-

limessa ja kerasi heiltd kyselylomakkeen pohjalta tietoja.

Kyselylomakkeista saadut tiedot syotettiin SPSS -ohjelmaan. Ohjelman avulla vas-
taukset my0Os kasiteltiin sekd analysoitiin. Aineiston kasittelyssa kaytettiin myos
Microsoft Office Excel -ohjelmaa. Tietojen analysoinnissa kaytettiin frekvensseja,

prosenttijakaumia seka keskiarvoja.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Heikkilan (2004, 30) mukaan tutkimuksen luotettavuudella eli reliabiliteetilla tar-
koitetaan tulosten tarkkuutta, sita etteivat tutkimusten tulokset saa olla sattuman-
varaisia. Tutkimuksissa pyritddn valttamaan virheiden syntymistd, mutta silti luo-
tettavuus vaihtelee. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa

erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.)

Patevyys eli validius tarkoittaa systemaattista virheen puuttumista. Mikali tutkija
ei ole asettanut tasmallisid tavoitteita tutkimukselleen, niin han helposti tutkii vaa-
rid asioita. Patevyyttd on vaikea tarkastella jalkikédteen. Patevyys on varmistettava
huolellisesti etukdteen. Patevan tutkimuksen toteutuminen vaatii tarkkaa perus-
joukon maarittelyd, edustavan otoksen muodostumista ja korkeaa vastausprosent-

tia. (Heikkild 2004, 29.)
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Téassa tutkimuksessa kyselylomake suunniteltiin yhdessd kahden eri Keski-
Suomen Osuuspankin esimiehen kanssa. Lisdksi kyselylomake testattiin muuta-
malla ihmiselld, jotka eivat olleet aikaisemmin kyselylomaketta nahneet. Paran-
nusehdotusten perusteella kyselylomake saatettiin viimeiseen muotoonsa. Koe-
henkiloiden avulla pyrittiin my0s testaamaan se, ettd opinndytetyontekija seka
asiakas ymmartavat kysymykset samalla tavalla. Tdlld pyrittiin varmistamaan tut-
kimuksen patevyyttd. Tutkimuksen tarkoituksena oli keréta tiedot vahintdaan 50

asiakkaalta ja opinndytetyontekija onnistui siina.

Opinndytetyontekija pyrki lisédmaan opinndytetyon luotettavuutta siten, etta han
tarkasti syottdmansa ja merkitsemansa tiedot useaan kertaan. Lisdksi opinnayte-

tyontekija pyrki kirjaamaan saamansa vastaukset huolellisesti.

5.5 Vastaajien taustatiedot

Tutkimuksessa vastaajien taustatietoina kysyttiin sukupuolta, ikdd, aktiivisuutta
verkkopalvelun kaytossd, seka oliko asiakas luottohakemusta tehdessdan Keski-
Suomen Osuuspankin asiakas. Vastaajista miehid oli 40 % ja naisia 60 %. Taulu-

kossa 1 esitetdadn vastaajien sukupuolijakauma.

Sukupuoli

N=50 t (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Nainen 30 60,0

Mies 20 40,0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 1. Vastaajien sukupuolijakauma

Vastaajien ik oli jaettu lomakkeessa viiteen eri luokkaan. Tama siksi, ettd vastaa-

jien ikda on helpompi kasitelld luokissa, kuin ruveta syottamdan kaikki iat yksitel-
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len. Vastaajista 16 % oli 18-25-vuotiaita, 30 % 26-35-vuotiaita, 32 % 36—45-

vuotiaita, 14 % 46—44-vuotiaita ja 8 % 56-vuotiaita tai sitd vanhempia.

Ika
N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
18 -25 8 16,0

26 - 35 15 30,0

36 - 45 16 32,0

46 - 55 7 14,0

56 - 4 8,0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 2. Vastaajien ikajakauma

Kyselylomakkeen kysymyksessad 3 kysyttiin sitd, ettd kayttaako asiakas aktiivisesti

verkkopalvelua ja sen eri mahdollisuuksia pankkiasioiden hoitoon. Taulukossa 3

on havainnollistettu tdhan saatuja tuloksia. Vain kaksi vastaajista ei kdyttanyt ak-

tiivisesti op.fi -palvelua.

Kaytatteko aktiivisesti verkkopalveluamme ja sen eri mahdollisuuksia?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 48 96,0

Ei 2 4,0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 3. Verkkopalvelun kaytto

Kysymyksessa 6 kysyttiin sitd, oliko asiakas luottohakemusta verkossa tehdessaan

Keski-Suomen Osuuspankin asiakas. Kuten taulukosta 4 kay ilmi, vain kaksi haas-

tateltavista ei ollut Keski-Suomen Osuuspankin asiakas.



Olitteko luottohakemusta tehdessinne Keski-Suomen Osuuspankin asia-

kas?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 48 96,0

Ei 2 4,0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 4. Asiakkuus luottohakemus hetkella
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Luottohakemuksen ldydettiavyys

Opinndytetyon yhtend alaongelmana oli se, ettd kuinka l0ydettavana luottohake-
musta pidetdadn. Kyselylomakkeen kysymyksilld 4, 5, 7 ja 8 pyrittiin hakemaan
vastausta tdhan kysymykseen. Kuten taulukosta 5 kdy ilmi, niin kaikki haastatel-
tavat olivat tehneet luottohakemuksen verkossa viimeisen kolmen kuukauden ai-

kana.

Oletteko viimeisen kolmen kuukauden aikana tehnyt luottohakemuksen
verkossa?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 50 100,0
TAULUKKO 5. Verkkopalvelussa luottohakemuksen tehneet

Kysymyksessa 4 oli my0s vaihtoehtoina sadstosopimuksen tekeminen ja tilin avaa-
minen verkossa. Luottohakemuksen tekemisen lisdksi 14 % vastaajista oli tehnyt
sdastosopimuksen ja 10 % oli avannut tilin verkossa. Sadstosopimuksen tekemista

ja tilin avausta verkossa havainnollistavat taulukot 6 ja 7.

Oletteko viimeisen kolmen kuukauden aikana tehnyt sddstésopimuksen
verkossa?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 7 14,0
Ei 43 86,0
Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 6. Verkossa saastosopimuksen tehneet



Oletteko viimeisen kolmen kuukauden aikana avannut tilin verkossa?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 5 10,0

Ei 45 90,0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 7. Verkossa tilin avanneet

Kysymyksessa 5 vastaajilta kysyttiin sitd, etta tekikd han luottohakemuksen Kkir-
jautuneena verkkopalvelutunnuksillaan. Kuten taulukosta 8 selvidd, niin ainoas-
taan kaksi haastateltua vastanneista ei ollut tehnyt luottohakemusta tunnistautu-

neena.

Olitteko luottohakemusta tehdessinne kirjautuneena verkkopalvelutun-
nuksillanne?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 48 96,0
Ei 2 4,0
Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 8. Verkkopalvelutunnuksilla luottohakemuksen tehneet

Kysymyksessa 7 vastaajilta tiedusteltiin sitd, mista han oli saanut tietoa sdhkoises-
ta luottohakemuksesta. Jopa 60 % vastanneista oli ottanut asiasta selvaa itse op.fi -
palvelusta. Tarkemmat prosenttiosuudet vastausvaihtoehtoineen kayvat ilmi tau-

lukosta 9. Yksi vastanneista oli kuullut sahkoisesta luottohakemuksestaan omalta

aidiltaan.

Mista olette saaneet tietoa sihkoisesta luottohakemuksesta?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Verkkopalvelusta |30 60,0

Konttorista 15 30,0
Puhelinpalvelusta |4 8,0

Muualta, mista? 1 2,0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 9. Mista saanut tietoa sahkoisesta luottohakemuksesta
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Kysymyksessa 8 vastaajilta kysyttiin suoraan, ettd kokiko han luottohakemuksen

16ytamisen vaikeaksi op.fi -palvelussa. Taulukosta 10 selvidd kysymyksen vasta-

ukset.

Oliko luottohakemuksen l6ytiminen vaikeaa op.fi -palvelusta?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Kylla 10 20,0
Ei 40 80,0
Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 10. Luottohakemuksen 16ytdminen

6.2 Luottohakemuksen toimivuus

Yhtena opinndytetyon alaongelmana oli se, ettd kuinka toimivana asiakkaat pitivat
luottohakemusta. Tahan alaongelmaan haettiin vastauksia kysymyksen 16 avulla.
Kysymyksessa 9 tiedusteltiin arvosana-asteikolla 1-5 luottohakemuksen toimi-
vuutta ja keskiarvoksi saatiin 3,94. Vastausten jakautuminen kdy ilmi taulukosta

11. Suurin osa vastanneista antoi luottohakemuksen toimivuudelle arvosanan 4.

Mink3i arvosanan antaisitte luottohakemuksen toimivuudesta?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
1 erittdin huono 0 0,0

2 melko huono 1 2,0

3 ei huono eikd hyva |12 24,0

4 hyva 26 52,0

5 erittain hyva 11 22,0

Yhteensa 50 100,0

Keskiarvo 3,94

TAULUKKO 11. Luottohakemuksen toimivuus
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6.3 Luottohakemuksen helppous

Alaongelmista kolmantena tutkittiin sitd, miten helppona asiakkaat kokivat luot-
tohakemuksen teon. Tahan haettiin vastauksia kysymykselld 10. Taulukosta 12
kay ilmi asiakkaiden vastausten jakautuminen. Vastauksien keskiarvo on 3,84, mi-
ka kertoo siitd, ettd suurin osa asiakkaista ei pidd luottohakemuksen tekemista

vaikeana.

Minka arvosanan antaisitte luottohakemuksen helppoudesta?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
1 erittain vaikea 1 2,0
2 melko vaikea 1 2,0
3 ei vaikea eikd helppo |12 24,0
4 helppo 27 54,0
5 erittdin helppo 9 18,0
Yhteensa 50 100,0
Keskiarvo 3,84

TAULUKKO 12. Luottohakemuksen teon helppous

6.4 Vastaajien kasityksia toimihenkilon yhteydenotosta

Kysymyksissa 11 ja 12 tiedusteltiin vastaajien mielipiteitd toimihenkilon yhtey-
denotosta sen jdlkeen, kun luottohakemus oli tehty op.fi -palvelussa. Kysymyksis-
sa tiedusteltiin sitd, miten toimihenkilo otti yhteytta luottohakemuksen tekemisen
jalkeen ja miten toimihenkilon olisi hyva ottaa jatkossa yhteytta. Asiakkaisiin oli
ensisijaisesti otettu yhteyttd puhelimitse (96 %) ja asiakkaat toivoivat ensisijaisen
yhteydenottotavan olevan jatkossakin puhelin (72 %). Taulukoista 13 ja 14 tulokset

kayvét ilmi tarkemmin.



Miten toimihenkil6 otti teihin yhteyttd luottohakemuksen jilkeen?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Puhelimella 48 96,0
Verkkoviestilla 0 0,0
Sahkopostilla 0 0,0
Muuten, miten? 4,0
Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 13. Toimihenkilon yhteydenotto

Miten jatkossa haluaisitte, ettd yhteydenotto tapahtuisi?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
Puhelimella 36 72,0
Verkkoviestilla 4 8,0
Sahkopostilla 10 20,0
Muuten, miten? 0 0,0
Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 14. Toimihenkil6n yhteydenotto jatkossa

6.5 Vastaajien kasityksia luottohakemusprosessin kestosta
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Yhtena alaongelmana tutkittiin my®0s sitd, kuinka nopeana asiakkaat kokivat koko
luottohakemusprosessin. Tahdn alaongelmaan pyrittiin hakemaan vastauksia ky-
symyksilla 13, 14 ja 15. Kysymyksessa 13 tiedusteltiin sitd, kuinka pian toimihenki-
16 otti asiakkaaseen yhteyttd luottohakemuksen tekemisen jalkeen, kun taas ky-
symyksessa 14 tiedusteltiin mika olisi asiakkaiden mielestd sopiva aika yhteyden-
otolle. Asiakkaista suurin osa (48 %) piti toimihenkilon yhteydenottoa melko no-
peana. Kun asiakkailta kysyttiin sopivaa odotusaikaa, niin suurin osa (52 %) oli
sitd mieltd, ettd yhteydenoton olisi hyvad tapahtua yhden pdivan aikana. Taulu-

koissa 15 ja 16 esitetddan edelld mainittuihin muuttujiin liittyvat tulokset.
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Kuinka nopeana piditte toimihenkilén yhteydenottoa liittyen luottoha-
kemukseen?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
0 ei mielipidetta 0 0
1 erittdin hitaana 0 0
2 melko hitaana 0 0
3 ei hitaana eikd nopeana |13 26,0
4 melko nopeana 24 48,0
5 erittdin nopeana 13 26,0
Yhteensa 50 100,0
Keskiarvo 4

TAULUKKO 15. Toimihenkilon nopeus yhteydenotossa

Millainen odotusaika toimihenkilén yhteydenotossa on mielestinne so-
piva?

N=50 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
alle pdiva 7 14,0

paiva 26 52,0

2-5 paivaa 17 34,0

yli viikko 0 0

Yhteensa 50 100,0

TAULUKKO 16. Odotusaika toimihenkilon yhteydenotossa

Kysymyksessa 15 asiakkailta kysyttiin mielipidettd koko luottohakemusprosessin
kestosta. Vastanneista 84 % oli sita mieltd, ettd kokonaisuudessaan koko luottoha-
kemusprosessi oli joko melko nopea tai erittdin nopea. Vastausten keskiarvo oli

4,04.



Kuinka nopeana kokonaisuudessaan piditte luottohakemusprosessia?

N=50

f (frekvenssi)

% (prosenttijakauma)

0 ei mielipidetta

0

0

1 erittdin hitaana 0 0

2 melko hitaana 0 0

3 ei hitaana eikd nopeana |8 16,0
4 melko nopeana 32 64,0
5 erittdin nopeana 10 20,0
Yhteensa 50 100,0
Keskiarvo 4,04

TAULUKKO 17. Luottohakemusprosessin nopeus kokonaisuudessaan

6.6 Kokonaisarvosana op.fi -palvelusta
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Kysymyksessa 16 tiedusteltiin vastaajien mielipiteitd kokonaisuudessaan op.fi -

palvelusta ja pyydettiin heitd antamaan palvelusta arvosana. Taulukosta 18 kay

ilmi kuinka arvosanat jakautuivat. 54 % asiakkaista piti op.fi -palvelua hyvana ja

22 % erittain hyvana. Kaksi haastateltavaa ei osannut arvioida op.fi -palvelua lain-

kaan, silla he eivat olleet kayttaneet sita kovinkaan paljoa.

Minka arvosanan antaisitte kokonaisuudessaan op.fi -palvelusta?

N=48 f (frekvenssi) % (prosenttijakauma)
1 erittdin huono 0 0,0
2 melko huono 0 0,0
3 ei huono eikd hyva |10 20,0
4 hyva 27 54,0
5 erittdin hyva 11 22,0
Yhteensa 48 96,0
Keskiarvo 4,02

TAULUKKO 18. Kokonaisarvosana op.fi -palvelusta
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6.7 Vastaajien kehitysideat op.fi -palvelun luottohakemuksesta

Kyselylomakkeen lopussa oli avoin kysymys, jossa vastaajat saivat esittda kehitys-
ideoita op.fi -palvelun luottohakemuksesta. Seuraavassa on listattu asiakkaiden

antamia suoria kehitysideoita;

e Kaikki muuten ok, mutta kysymyksia saisi olla hitusen vahempi.

e Toisaalta ihan selked, mutta silti tarvitsin apua. Onneksi sivuilta 16ytyi aina
se pieni kysymysmerkki, jonka alta 16ytyi apua.

e FEiainakaan enempaa toimintoja luottohakemukseen.

e Paljon kohtia tdytettdvand, parempi kun mentdisiin hakemuksessa suoraan
asiaan.

e Nyt kun tehnyt useamman hakemuksen, niin sujuu, mutta dlkda vaan
menko nyt muuttamaan sita!

e Periaatteessa ihan looginen ja selked, mutta vain nuorille, ajaa vanhempia
kayttajia pois. Tassa kilpailijat selvasti parempia.

e Vaihtoehtoja enemman.

e Liian monen klikkauksen takana, selkeytta kiitos.

e Tavaraa ja kysymyksid aivan liikaa, selkeyttda hakemuksen eri osiin tarvit-
taisiin.

e Kun hakemusta tayttaa esimerkiksi toissd, niin aikaviive on liian lyhyt, silla
kun hakemusta palaa tayttamaan, niin kaikki tiedot havidavat. Enemman ai-
kaa tekemiseen.

e Sijoittajakuvakartoituksen laittaminen luottohakemuksen yhteyteen, pan-
kissa piti sitten luotonhakureissulla taytelld, olisi kdteva jos olisi voinut

tehda sen etukateen. Tuhraantui turhaan aikaa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA ARVIOINTI

7.1 Tutkimuksen tarkoitus ja toteutus

Opinndytetyoni toimeksiantaja on my06s nykyinen tyonantajani. Tastd syysta pda-
tin ldhted yhdessa Keski-Suomen Osuuspankin esimiesten kanssa miettimdan so-
pivaa ja hyodyllistd opinndytetydaihetta minun tyolleni. Keski-Suomen Osuus-
pankissa oli tarve tutkia op.fi -palvelun luottohakemusta ja saimme siitd mielesta-
ni hyvan aiheen minulle. Tama tutkimus on tarpeellinen nyt juuri siksi, ettd yha
useampi asiakas asioi yhd enemman ja enemman Internetin kautta ja me haluam-
me tarjota heille sithen parhaat mahdolliset vilineet ja ohjelmat. Opinndytetyon
tarkoituksena oli kerdtd henkiloasiakkaiden kokemuksia verkkopalvelun luotto-
hakemuksesta ja tdta kautta selvittda kehittamiskohtia ja parantaa asiakastyytyvai-
syyttd. Toimeksiantaja koki aiheen tarpeelliseksi etenkin Internetin kasvavan suo-
sion vuoksi, eikd Keski-Suomen Osuuspankissa oltu aikaisemmin tehty tdhan ai-

heeseen liittyvaa tutkimusta.

Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna, jossa haastateltiin 50 asiakasta. Tama
maara oli sekd opinndytetyontekijan ettd toimeksiantajan mielesta riittava. Tutki-
mukseen osallistuneet henkil6t vastasivat mielelldan kysymyksiin, ainoastaan yksi
asiakas kieltaytyi haastattelusta. Tutkimuksen tulokset analysointiin SPSS -tilasto-
ohjelmalla sekd Microsoft Excelilld. Analysoinnissa kéytettiin suoria jakaumia ja

keskiarvoja. Tuloksia havainnollistettiin taulukoilla.
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7.2 Tutkimusongelmien vastaukset ja johtopdatokset

Keski-Suomen Osuuspankin henkildasiakkaille suunnatussa tutkimuksessa oli
tarkoitus 10ytda vastaus tutkimuksen paa- sekd alaongelmille. Tutkimuksen paa-

ongelmana oli:

Minkailaisia kokemuksia Keski-Suomen Osuuspankin henkildasiakkailla on
verkkopalvelun kautta tehdystd luottohakemuksesta ja sen etenemisestd pan-

kissa?

Padongelma jaettiin viiteen eri alaongelmaan, joiden avulla saadaan padongel-

maan vastaus.

1. Miten l6ydettivini luottohakemusta pidetian?

Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan Keski-Suomen asiakkaat eivét koe luot-
tohakemuksen 16ytamistd vaikeana. Kyselylomakkeen kysymyksessa 8 vastaajilta
kysyttiin sitd, etta oliko luottohakemuksen 16ytaminen palvelusta vaikeaa ja 80 %
vastanneista oli sitd mieltd, ettd sen 16ytaminen ei ollut vaikeaa. 20 % vastaajista
oli sitd mieltd, ettd sen Ioytaminen oli haastavaa. Osa kuitenkin tuosta 20 % myon-
si, ettd he olivat itse ”sekoilleet” verkkopalvelussa ja tasta syysta eivit olleet heti

16ytaneet hakemusta.

Lisdksi hyvasta 1oydettavyydestad kaiken kaikkiaan kertoo se, ettd kaikki 50 haasta-
teltua olivat lopulta 16ytaneet hakemuksen, vaikka olivat ehkd sen loytdmiseen

joutuneet pyytamaankin apua.
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2. Kuinka toimivana luottohakemusta pidetian?

Kysymyksessa 9 vastaajilta kysyttiin, ettd kuinka toimivana he pitivat luottoha-
kemusta. 52 % vastanneista piti luottohakemuksen toimivuutta hyvana ja 22 %
erittdin hyvana. Ndin ollen on paateltavissa, ettd luottohakemusta padsaantoisesti
pidetdan pienid poikkeuksia lukuun ottamatta toimivana. Hyvastd toimivuudesta

kertoo my0s tuloksista saatu keskiarvo, joka on 3,94 asteikolla 1-5.

3. Miten helppona luottohakemuksen tekoa pidetiin?

Kyselylomakkeen kohdassa 10 haettiin vastausta siihen, ettd miten helppona vas-
taajat kokevat luottohakemuksen tekemisen op.fi -palvelussa. 54 % vastanneista
piti luottohakemuksen tekoa helppona ja 18 % oli sitd mieltd, ettd se oli erittdin
helppoa. Muutama asiakas koki kuitenkin luottohakemuksen tekemisen hieman
vaikeammaksi, mutta he perustelivat itse sita silld, etteivat olleet lukeneet kysy-
myksid kunnolla ja loppuun saakka. Melko moni ei osannut puhelimessa sanoa
oliko luottohakemuksen tekeminen helppoa vai vaikeaa. Tahan vaikutti myos se,
ettd heilla oli vierdhtanyt hetki luottohakemuksen tekemisestd. Luottohakemus sai

helppoudestaan keskiarvoksi 3,84.

4. Millaisia kasityksia asiakkailla oli yhteydenotosta?

Vastaajat kokivat toimihenkilon yhteydenoton puhelimella parhaaksi yhteydenot-
to tavaksi, silla viidestdkymmenesta luottohakemuksen tehneista asiakkaista 96
%:lle oli soitettu ja viidestakymmenesta asiakkaasta 72 % toivoi yhteydenoton jat-
kossakin tapahtuvan puhelimella. Seuraavaksi sopivimpana yhteydenottotapana

he toivoivat sahkopostia (20 % vastanneista).
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Vastaajat kokivat myos toimihenkilon yhteydenoton melko nopeana (48 % vas-
tanneista). 26 % asiakkaista ei pitanyt sitd hitaana eikd nopeana ja 26 % vastanneis-
ta piti yhteydenottoa erittdin nopeana. Jatkossa asiakkaat padasaantoisesti (52 %
vastanneista) pitivat yhta padivaa sopivana aikana ottaa yhteyttd. Moni asiakkaista
totesi puhelimessa myos sen, ettd on todella tapauskohtaista kuinka nopeasti tar-

vitsee pankista yhteydenottoa.

5. Millaisia kasityksid asiakkailla oli luottohakemusprosessin kestosta?

Viidestadkymmenestd vastaajasta 64 % piti koko luottohakemusprosessia melko
nopeana ja 20 % erittdin nopeana. Tama viestii siitd, ettd Keski-Suomen Osuus-
pankki on onnistunut toimimaan asiakkaiden mielestd ripeasti. Erdskin asiakas
kertoi, ettd oli yllattynyt kuinka nopeasti paatos tuli, silld han ei osannut odottaa
sitd niin pian. Luottohakemusprosessin kokonaiskeston sujuvuudesta mielestani

myos se, ettd se sai keskiarvoksi 4,02.

Lopuksi johtopaatoksena ja yhteenvetona koko tutkimuksesta voidaan sanoa, etta
kaikilla tutkimillani osa-alueilla, koskien verkkopalvelun kautta tapahtuvaa luot-
tohakemusta Keski-Suomen Osuuspankki toimii asiakkaidensa mielestd hyvin.

Kaikki vastauksista lasketut keskiarvot olivat vahintaan 3,84, asteikolla 1-5.

Keski-Suomen Osuuspankin kannattaisi perehtyd vastaajilta saamiinsa kehityseh-
dotuksiin. Uskon vahvasti, ettd ndin Keski-Suomen Osuuspankilla olisi mahdollis-
ta nostaa saamiansa arvosanoja luottohakemuksesta vieldkin korkeammalle. Niin

kauan kun parantamista 16ytyy, niin kannattaa pyrkia kehittimaan toimintaa.
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7.3 Arviointi

Kun tutkimusta ldhdetdan arviomaan, niin yleensa katsotaan tutkimuksesta saatu-
ja tuloksia ja kehitysehdotuksia. Opinndytetydssd mielestdni on tarkeda arvioida
myos omaa oppimistaan. Tata tutkimusta pyrin tekeméan siten, etta pidin mieles-
sani vahvasti tavoitteet ja ongelmat, mihin tilld tyolla pyrittiin 16ytdmaan vasta-
uksia. Mielestdni onnistuin siind kohtuullisesti. Koen siis onnistuneeni saamaan
vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Koen myos, ettd tutkimuksen teo-
riaosuus on riittdvan laaja, ja ettd teoria ja empiirinen osuus kohtaavat. Itse tutki-
mus onnistui mielestdni hyvin. Sain riittdvan maaran vastauksia, joista oli helppo

koota tulokset ja tehda johtopaatokset.

Koko opinndytetyon tekeminen on ollut opettavaista aikaa. Se on opettanut minua
esimerkiksi kirjoittamaan paremmin, kdyttamaan tietokonetta ja sen ohjelmia mo-
nipuolisemmin ja ennen kaikkea tutkimus on opettanut minua ammatillisesti.
Tutkimuksen taustatyota tehdessani padasin opettelemaan ja lukemaan myos sel-
laisista aihealueista, jotka eivdt kuulu tyonkuvaani, eivatka ole olleet minulle
pankkimaailmasta ennestdan tuttuja. Olen my06s henkilokohtaisesti tyytyvdinen
sithen, ettd suunniteltu aikataulu piti koko tutkimuksen ajan paikkansa. Tyytyvai-
nen olen my0ds saamaani vastausmaaraan seka siihen, etta yllattavan nopeasti mi-

nulla oli kasassa kaikki 50 kappaletta tarvitsemiani vastauslomakkeita valmiina.

Kaiken kaikkiaan koko tutkimuksen tekeminen oli todella opettavaista ja loppujen
lopuksi olen tyytyvainen tutkimukseen, vaikka aina ei kaikki mennyt suunnitel-
lusti, mutta tdssa sitd nyt ollaan. Toivon, ettd tutkimuksen toimeksiantaja hyotyy

ja ehka oppiikin tutkimuksesta ainakin osan siitd, mitd mina olen oppinut.
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KYSELYLOMAKE

xxx Keski-Suomen Osuuspankista hei! Olisiko teilld hetki aikaa? Tydskentelen
talla hetkelld Keski-Suomen Osuuspankissa ja lisdksi opiskelen tradenomiksi.
Valmistumiseni on enda kiinni opinndytetyosta ja teen sen op.fi verkkopalvelun
luottohakemuksesta. Tahan liittyen tahtoisin kuulla muutamia Teiddn mielipiteita
aiheesta. Haluan vielad korostaa, ettd tama haastattelu seka kaikki antamanne
tiedot tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti. Olisiko teillda nyt noin 10
minuuttia aikaa vastata muutamaan kysymykseen? (Jos ei, niin pyri sopimaan
uusi aika.)

1. Sukupuoli

Nainen Mies
2. Ika
18 - 25 26 - 35 36 - 45 46 - 55 55 -

3. Kaytatteko aktiivisesti verkkopalveluamme ja sen eri mahdollisuuksia
pankkiasioidenne hoitamiseen?
Kylla Ei

Jos vastaus on kylla: siirry kysymykseen 5

Jos vastaus on ei kysytdan;

Onko jokin syy, miksi ettd kdytd verkkopalvelua? Ja sitten siirrytaan
kysymykseen 17.

4. Mita seuraavista palveluista olette kayttineet op.fi — palvelussa viimeisen
kolmen kuukauden aikana?

tehnyt luottohakemuksen  tehnyt sddastosopimuksen avannut tilin

Mikali asiakas vastaa muun kuin "tehnyt luottohakemuksen", kysytdan etta
oletteko tietoinen, ettd verkkopalvelussamme voi tehdd myos
luottohakemuksen?

Kylla Ei

Taman jalkeen puhelu pyritaan lopettamaan ripedsti, mutta asiallisesti. Kysytaan
asiakkaalta kuitenkin kehittamisehdotus palvelumme parantamiseksi (kysymys
17). Muuten siirrytaan kohtaan 5.

5. Kun teitte luottohakemusta verkossa, teitteko sen tunnistautuneena
verkkopalvelutunnuksillanne?
Kylla Ei
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6. Olitteko luottohakemusta tehdessinne Keski-Suomen Osuuspankin asiakas?
Kylla Ei
7. Mista olette saaneet tietoa sihkoisestd luottohakemuksesta?

Verkkopalvelusta
Konttorista

Puhelinpalvelusta
Muulta, mista?

8. Oliko luottohakemuksen loytiminen op.fi — palvelussa vaikeaa?

Kylla Ei

9. Minka arvosanan antaisitte op.fi — palvelun luottohakemuksen
toimivuudesta, asteikolla 1-5, jossa 1 on huonoin ja 5 paras. Toimivuudella

tarkoitan sitd, ettd miten luottohakemuksen tekeminen onnistui, sujuiko se
mutkitta vai ilmeniko tekovaiheessa esimerkiksi katkoksia tai muita hairigita.

Jos asiakas vastaa 1 tai 2, niin pyritaan hieman keskustelemaan lisaa siitd mika
palvelussa ei toiminut. Oliko sen kaytossa esimerkiksi katkoksia tai keskeytyksia?

10. Minka arvosanan antaisitte op.fi — palvelun luottohakemuksen
helppoudesta, asteikolla 1-5, jossa 1 on huonoin ja 5 paras. Helppoudella
tarkoitan sitd, etta oliko esimerkiksi kysymyksid liian vdhan, liikaa vai
sopivasti ja oliko kysymyskohtiin helppo 16ytdd vastausta?

1 2 3 4 5

11. Miten toimihenkil6 otti teihin yhteytta luottohakemuksen jilkeen?
puhelimella verkkoviestilla sahkopostilla ~ muuten, miten?

12. Miten jatkossa haluaisitte, ettd yhteydenotto tapahtuisi?

puhelimella verkkoviestilla sahkopostilla ~ muuten, miten?
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13. Kuinka nopeana piditte toimihenkilon yhteydenottoa liittyen
luottohakemukseen?

0 = ei mielipidetta

1 = erittain hitaana

2 = melko hitaana

3 = ei hitaana eikad nopeana
4 = melko nopeana

5 = erittain nopeana

14. Millainen odotusaika toimihenkilén yhteydenotossa on mielestinne sopiva?
alle paiva paiva 2-5 paivaa yli viikko

15. Kuinka nopeana kokonaisuudessaan piditte luottohakemusprosessia?
(Eli siitd, kun laitoitte hakemuksen, sinne saakka kun saitte rahoituspaatoksen.)

0 = ei mielipidetta

1 = erittdin hitaana

2 = melko hitaana

3 =ei hitaana eika nopeana
4 = melko nopeana

5 = erittain nopeana

Jos asiakas valitsee 1 tai 2, niin pyydetddn asiakasta kertomaan lisda tilanteesta
hakemuksen teko — yhteydenotto pankista — tarjouksen saaminen — paatoksen
saaminen — asiakirjojen allekirjoitus (mika ei toiminut asiakkaan toivomalla
tavalla?)

16. Lopuksi, minka arvosanan antaisitte kokonaisuudessaan op.fi -
palvelustamme asteikolla 1-5, jossa 1 on huonoin ja 5 paras?

1 2 3 4 5

17. Olisiko teilld vield jotain kehitysideaa tai parannusehdotelmaa Keski-
Suomen Osuuspankille, koskien op.fi - palvelun luottohakemusta?

Kysely on nyt valmis ja mina kiitan Teitd sydamellisesti vastauksistanne. Ne ovat
meille erittdin arvokkaita. Nyt haluan toivottaa teille vield oikein lamminta kesan
jatkoa. Kiitos!
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