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Asiakaspalvelusta on tullut globaalin kilpailun my6ta olennainen kilpailukeino mo-
nille suomalaisille finanssiyrityksille. Samalla digitalisaatiosta on tullut yksi olennai-
nen asiakaspalvelun muoto. Aihe on hyvin ajankohtainen, joten opinnaytetyon ta-
voitteena oli selvittdd pankin X konttorin asiakaskayttaytymistd, jonka avulla voitai-
siin 10ytaéa ja kehittdd Pankki X:n nykyisid palveluita. Tavoitteen saavuttamiseksi
pankin asiakkaille tehtiin kysely.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostuu finanssialan ja sen palveluiden tarkastelusta.
Siina kasitelladn myds finanssialan erityispiirteité, saantelya ja asiakaspalvelun teo-
riaa. Taman lisaksi teoriaosuus kasittelee digitalisaatiota ja sen vaikutuksia yhteis-
kunnassa ja pankkitoiminnassa.

Opinnaytetydn kehittamistehtava tehtiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimus to-
teutettiin informoituna kyselyna suullisesti. Kysely suoritettiin pankkiasioinnin jal-
keen. Kyselyyn vastasi 60 pankin asiakasta. Kysely suoritettiin kahden viikon ajan-
jaksona. Lisaarvon saamiseksi, taman jalkeen pankin toimihenkilda haastateltiin
opinnaytetydn teemojen ja tutkimustulosten osalta.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd kassapalveluita kayttavat paasaantoisesti yli 40
vuotiaat paivittaisten pankkiasioidensa hoitamiseen. Suurin osa kaytetyista palve-
luista liittyi kateisen rahan nostamiseen tai tallettamiseen. Toiseksi yleisin asioinnin-
aihe oli laskujen maksatus. Kehittdmisideat liittyivat naiden ihmisten palvelumaksu-
jen vdhentamiseen lisddmalla pankkikorttien ja verkkopankin kayttod. Asiakkaita tu-
lisi aluksi tukea digipalveluiden kayttdonotossa.
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The globalisation of the sales industry has made customer service one of the most
influential parts of any business strategy at Finnish financing companies. At the
same time, digitalization has become one form of customer service. The subject is
very topical. The objective of this thesis was to study customer behaviour at a branch
of Bank X and to discover ways how to improve the customer service of the branch.

The theoretical section of the thesis consists of the financial sector and its services.
The characteristics, regulations and service principles of the financial sector are also
considered. In addition, the section focuses on digitalization and its effects on soci-
ety and banking.

The development task of the thesis was conducted as a quantitative study. The
study was executed as an oral informed survey. The survey was conducted after a
customer visit. The inquiry received 60 replies from the customers. The survey was
conducted during a two-week period. After the inquiry, a bank employee was inter-
viewed about the themes of this thesis and survey results.

The research results show that the cash desk services are mainly used by over 40-
year-olds for their daily banking. The most frequently used service was the with-
drawal or deposit of cash. The second most frequently used service was bank trans-
fers, mainly paying bills. This led to a few ideas for development aimed at reducing
the usage of the services, because they have a considerable service fee compared
to using bank cards and online banking services. One idea for development was to
support customers in the introduction of digital services.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Mittari

Segmentti

PSD 2

Maksupalvelu

Asp-tili

Laatujohtamisessa kaytetty jotakin asiaa kuvaava tunnus-

luku

Yrityksen asiakaskunnan jakamista erilaisiin osiin (seg-
mentteihin), jotta markkinointia voidaan tehda kullekin ryh-

maélle sille parhaiten soveltuvalla tavalla

Payment Services Directive - Toinen maksupalveludirek-
tiivi. Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU)
2015/2366 maksupalveluista sisamarkkinoilla, direktiivien
2002/65/EY, 2009/1001/EY ja 2013/36/EU ja asetuksen
(EU) N:o 1093/2010 muuttamisesta seka direktiivin
2007/64/EY kumoamisesta

Palvelu, jossa asiakas toimittaa fyysisen laskunsa pankille

Asuntosaastopalkkiotili. Suomen valtion tukema jarjes-
telm& ensiasunnon hankintaan, joka antaa korkoon ja ta-
kuuseen hyoétyja tavalliseen asuntolainaan néhden ja

pankki laittaa laskun maksatukseen asiakkaan puolesta



1 JOHDANTO

1.1 Yleista

2010-luvulla alkanut digitalisaation ja globalisaation lapilydnnit ovat aloittaneet lu-
kuisten toimialojen murroksen. Automatisaation hoitaessa kaikki arkiset ja helposti
rutinoitavissa olevat tydtehtavat, monet toimialat alkavat kiinnittda huomioitaan asia-
kaspalveluun. Taman lisaksi digitalisaatiosta on tullut suuri osa asiakaskokemusta.
Asiakkaiden hoitaessa itse omia pankkiasioitaan on pankkien vaikeampi erottua kil-

pailijoista paremmalla asiakaskokemuksella.

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan digitalisaation murroksen lisaksi pankin asiak-
kaalle eniten nakyvan osan eli konttorin palveluiden kehittdmiseen. Opinnaytety6
tehdaan toimeksiantajalle, konttorin kassapaikan asiakkaiden palvelun laadun pa-
rantamiseksi. Opinnaytetyon tarkoituksena on esitelld teemoja mitkd vaikuttavat
pankkialaan tulevien vuosien aikana ja kehittaa taman tiedon pohjalta Pankki X:n

kassapalveluita.

Kehittamista varten tehdyn kyselyn avulla saadaan tietoa pankin asiakkaiden kéayt-
taytymisesta ja palveluiden kaytosta. Kyselyn tuloksia analysoidaan vertaamalla
niita erilaisten mittarien avulla. Taman jalkeen tuloksia verrataan pankin toimihenki-
I6n omiin kokemuksiin. Naiden molempien nakemyksien pohjalta laaditaan kehitta-
misideoita, joilla pankki voisi erottua kilpailijoistaan



1.2 Aikaisempia tutkimuksia

Aikaisempia tutkimuksia pankkipalvelun kehittdmiseksi on tehty runsaasti. Finans-
sialan yritykset keraavat jatkuvasti dataa markkinoilta ja omasta toiminnastaan tie-
tadkseen oman asemansa markkinoilla ja tehostaaksensa toimintaansa. Kehitys-
tehtavan sisaltavat opinnaytetyot yleisesti keskittyvat tietyn palvelun kehittdmiseen
tai tiettyyn kohderyhmaan. Pankkialan murroksen takia myds digitalisaation aiheet

ovat yleisia opinnaytetyon aiheita.

Pankit toteuttavat itse suuria asiakastyytyvaisyyskyselyitd suoraan asiakkailta.
Yleensa naissa kaytetdan palkintoja houkuttelemaan osallistujia, jotta otannasta
saataisiin mahdollisimman suuri. Pankkien verkkosivuilla on myds palautteen jatta-
miseksi linkkeja. Asiakkailla on mahdollisuus saada &anensa kuuluviin, jos he niin
haluavat. Asiakkaiden oma aktiivisuus palautteenannossa on suhteellisen vahaista.

Yleensa palaute koskee negatiivista palvelukokemusta.

Anu Soikkelin opinnaytety® (2017) Pankin mobiilisovelluksen kehittaminen asiakas-
kokemuksen nékokulmasta, kuvaa hyvin nykypéivan pankkitoiminnan kehittdmista
ja globaalia kilpailua palveluiden helppouden osalta. Soikkelin opinnaytetyon tarkoi-
tuksena oli l16ytaa ideoita pankin mobiilisovelluksen kehittdmiseksi. Taman liséksi
opinnaytetyo kasittelee pankkien palvelukanavia ja pankin toimintaymparistoon vai-
kuttavia elementtejd. Tama johtuu mobiilipalvelun ja pankin toimintamallien muutok-

sesta. Asiakkaita ohjataan perinteisesta palvelusta itsepalveluun.

Tutkimuksessa Soikkeli oli kayttanyt arviointikertomusta. Arviointikertomuksella tes-
tattiin ja arvioitiin palveluiden toimivuutta. Toinen luonnollinen tapa saada kehitys-
ehdotuksia oli palvelun kayttajiltd. Tutkimuksen tuloksena sovellukselle saa-tiin ke-
hitysideoita. Finanssipalveluiden kehitys seuraa muiden palvelualojen trendeja, ku-
ten esimerkiksi palveluiden helppokayttoisyys, looginen asettelu ja sovelluksen per-

sonointi.

Toinen samaa asiaa eri nakokulmasta kasitteli opinnaytetyo "Pankin kassapalvelu-
asiakkaiden siirtyminen digiaikaan”. Minna Tossavaisen opinnaytety6 (2015) kassa-
palveluita kayttavien asiakkaiden asiakaskayttdytymisesta on hyvin samanlainen

kuin taman opinnaytetyon aihe. Tossavaisen opinnaytetyd keskittyi selvittdmaan



10

asiakkaiden valmiuksia siirtya sahkaisiin palvelutapoihin. Tutkimus toteutettiin kyse-
lylla. Tossavaisen opinnayteydssa olivat konttoripalveluihin nojaavien asiakkaiden
tilanne. Suurin osa naista asiakkaista olivat hyvin iakkaita henkilgita, joilla ei ole di-
gitaalisia valineitdkaan hoitaa pankkiasioitaan kotoa ké&sin. Pankkipalveluiden kehit-
taminen oli tassakin opinnaytetydssa keskitssa. Tutkimuksella saatiin tietoa asia-

kaskunnastaan ja kuinka heita voidaan palvella tulevaisuudessa.

1.3 Opinnaytetytn tavoitteet ja rakenne

Taman tutkimuksen tarkoituksena on saada laajempi otanta minkalaisilla palveluilla

asiakkaat kayvat konttorilla nykypaivana.

Tutkimuksen tavoitteena on saada yritykselle lisdtietoa, jolla voidaan kehittda pal-
velua tai tuotetta. Tata varten tarvitsemme lisatietoja, miksi asiakas kayttaytyy juuri
niin kuin kayttaytyy. T&han meidan tarvitsee laatia mittarit, joilla heistd saadaan ver-
tailukelpoista tietoa. Asiakkaan kayttamiin finanssipalveluihin vaikuttaa eniten asia-
kas itse. Finanssipalvelut tayttavat asiakkaan tarpeita, kuten muutkin palvelut. Usein

asiakas kayttaa vahintddn muutamaa finanssipalvelua lapi koko elamansa.

Tama opinnaytetyd keskittyy pankin tarjoamiin palveluihin. Jotkin teemat seloste-
taan finanssialan nakdkulmasta, jotta alan sidonnaisuus toisiin palvelutarjoajiin kay
ilmi. Pankin palveluihin keskittyvat tutkimukset kayttavat usein mittareina asiakkaan
elamaan vaikuttavia numeerisia arvoja. Naitd ovat muun muassa ik&, asema, varal-
lisuus tai asiointitiheys. Toinen oleellinen tapa mitata palveluita on, kuinka asiakas
palvelua kayttaa. Digitalisaatio ja pankkipalvelut kulkevat hyvin usein kasi kadessa,

ja digitalisaatio vaikuttaa pankkialan toimintaan merkittavasti.
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2 ASIAKAPALVELU JA SEN KEHITTAMINEN

Taman kappaleen tarkoituksena on kertoa finanssialan toimintaymparistosta, kilpai-
lukeinoista ja markkinoinnista. Finanssialan palveluiden mé&éra on laaja ja sen toi-
mintaa sdannelladn monen valvovan tahon kautta. Finanssialan palvelut ovat ai-
neettomia ja niiden kilpailukeinot ovat erilaiset moneen muuhun toimialaan verrat-

tuna.

Suomalaiset pankit ja rahoituslaitokset tarjoavat paljon erilaisia finanssipalveluita.
Palvelutarjonta vaihtelee palveluntarjoajan mukaan. Ylikosken, Jarvisen ja Rostin
(2006, 8) mukaan asiakkaan asemasta tarkisteltuna palveluista on tullut monimut-
kaisempia. Palveluiden kayttamisessa hdmmentaa se mita voi tehda omalla tieto-
koneellaan ja missé tapauksessa parasta olisi asioida konttorilla. Kayttoa hankaloit-
taa myos se, ettd asiakkaat arvostavat eri asioita. Kasvotusten kayty keskustelu ja
virkailijan palveluhenkinen asenne saattavat olla toiselle asiakkaalle ratkaisevaa hy-
van asiakaskokemuksen saamiseksi. Toiselle asiakkaalle voi sopia paremmin se,
ettd han saa itse kayttaa raha-asiansa verkossa ja hyotya palvelun halvemmista
hinnoista. Tama asettaa pankeille haasteita vastata asiakkaiden odotuksiin ja luoda

vaihtoehtoja, kuinka asiakas saa asiansa hoidetuksi. (Ylikoski ym. 2006, 8.)

Finanssiyhtiot joutuvat toimimaan erilaisten lakien, sdadoksien, asetuksien ja toi-
mintaohjeiden ymparilla, ja ne muodostavat perustan, sille kuinka yritys voi toimia.
Finanssiala koostuu kaikista sen ymparilla toimivista yrityksista ja toimijoista. Yksi-
k&an pankki ei voi toimia itsendisesti, vaan esimerkiksi sen toimintaa seuraa finans-
sivalvonta ja se toimii Suomen pankin antamissa puitteissa. Finanssialalla naita ul-
koisia sidosryhmid on merkittdvasti muihin toimialoihin verrattuna. Ylikoski ym.
(2006, 9) toteavat ettd, useat pankit ovat paatyneet uutisotsikoihin, mikali joku naisté

tahoista on epaéillyt pankkien toimineen rajojensa ulkopuolella.
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2.1 Finanssipalvelut

Tassa kappaleessa keskitytddn siihen. mita palveluita luokitellaan finanssipalve-
luiksi ja minkalaisia ne palveluina ovat. Finanssipalveluihin kuuluu monia eri osia
joita ovat muun muassa pankki, luotto ja vakuutuspalvelut. Naiden lisdksi 16ytyy
eléke, sijoitus ja maksupalveluita jotka lasketaan myo6s finanssipalveluiden piiriin.
Finanssipalveluita ovat kaikki tuotteet, jotka kuuluvat naiden palvelutarjoajien pal-
veluiden piiriin (Ylikoski ym. 2006, 9).

Finanssipalvelut ovat asiantuntijapalveluita, joiden kehittdmiseen ja tarjoamiseen
liittyy erikoisosaamista. Palvelujen kehittaminen on pitkén ja vaativan tyon tulos,
jonka ansiosta asiakkaiden varallisuuden hoitoon on saatavilla erilaisia konkreettisia
ratkaisuja, ohjeita ja neuvoja. Asiantuntijuus liittyy seka edelld mainittuihin finanssi-
palvelutuotteisiin ettd asiakaspalveluun. Taméan takia Ylikoski ym. (2006, 9) koros-
tavat etta asiakaspalvelijalle on tarkedd ymmartad, kuinka asiakas hyotyy palve-
lusta. Taman lisaksi asiantuntijalla pitaéa olla pelisiimééa. Hanen tulisi ymmartaa eri-

laiset palveluvaihtoehdot, joita asiakas voisi kayttaa.

2.2 Asiakaskokemus osana finanssitoimintaa

Globaalin ja kiihtyvan kilpailun aikakautena suomalaiset yritykset ovat limarisen
(2015) mukaan havahtuneet siihen, etta pelkka laadukkaan tuotteen tai palvelun
tarjoaminen ei riitd. Eika valttamatta kilpailijaa edullisempi hintakaan. Asiakaskoke-

mus on yha tarkedmpi osa yrityksen toimintaa.

Tama tarkoittaa kaytannossa sita, ettd asiakkaat odottavat palvelulta enemman.
Heid&n toiveitaan ja palautteitaan odotetaan kuunneltavan aiempaa enemman ja
toiveisiin odotetaan myos vastattavan. Finanssialalla on my6s nahtavissa toimijoita,
joiden kilpailustrategia ja arvomaailma maarittyvat hyvin pitkalle asiakaskokemuk-

sen ja asiakastyytyvaisyyden pohjalle. (Ylikoski ym. 2006, 30.)

Tasavertaisella asiakaskokemuksella pyritdan kehittamisen alkuvaiheessa, paase-
maan eroon negatiivisimmista kokemuksista. (Ylikoski ym. 2006, 31). Vasta kun
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pohja edes neutraalille asiakastyytyvaisyydelle on luotu, on mahdollista siirtya poh-
timaan yrityksen imagoon sopivaa ja kilpailijoista eroavaa palvelua. Asiakaskoke-
muksen luominen ei ole yksinkertainen eikd myoskaan nopea muutos. Asiakasko-
kemuksen muuttaminen syntyy yleensa jo yrityksen arvoista. Taman jalkeen asia-
kaskokemuksen edistdminen vaatii perusteellista paneutumista palvelun kehittami-
seen. Erottuvan palvelun tarjoaminen vaatii, etta yrityksen brandi nakyy sen paivit-
taisessa tekemisessa. Korkiakosken (2016) mukaan huomio tulisikin kohdistaa kil-
pailijoiden sijaan asiakkaiden kokemuksien kehittamiseen yrityskulttuurisella ta-

solla.

Ylikoski ym. (2006, 20) toteavat, ettd mikali palvelun kehittamisessa onnistutaan,
yritys kykenee tarjoamaan niin positiivisia kokemuksia, etta ne johtavat yrityksen
suositteluun. Tarjoamalla tasavertaisia ja jokaisen asiakkaan yksilolliset tarpeet
huomioivia kokemuksia, yritys mainostaa itseaan asiakkaiden suositteluiden kautta.
Tassa huomioidaan, ettd kokemus koostuu hyvin pitkalti tunnepohjalta eika vain
mahdollisimman tehokkaasta palvelusta. Vaikka asiakaspalvelun tekninen osa olisi
suoritettu kuinka hyvin tahansa, se ei yksinaéan riité positiiviseen asiakaskokemuk-
seen. Positiivisuus luo positiivisuutta. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisia he tuntevat,
etta yritys ja sen henkilékunta ovat vilpittémasti kiinnostuneita hanen asiastaan ja
ettd he haluavat antaa hanelle parasta mahdollista palvelua. Asiakaskokemuksen
merkittavin ero vanhaan on vuorovaikutus mika luo lisdarvon asiakkaan kokemuk-

selle saamastaan palvelusta. (Ylikoski ym. 2006, 55.)

Finanssipalvelut eroavat myynnillisiltd ja palvelupiirteiltéan selvasti monista muista
tuotteista sek&d palveluista. Taman takia niiden markkinointi myos eroaa muiden
tuotteiden markkinoinnista, koska asiakkaan kayttaytymisella on merkittdvampi rooli
kuin hyddykkeiden kaupalla. Toisaalta finanssipalveluista 16ytyy myos yhteisia piir-
teitd palveluiden osalta. Ylikosken ym. (2006, 17—-18) mukaan finanssipalveluissa
erottuu kaksi elementtid. Ensimmainen on hyotynakdkulma, miten asiakas hyotyy
kyseisen palvelun kayttdAmisesta. Toinen elementti on asiakaspalvelu. Asiakaspal-
velu tulee merkittdvaan rooliin palvelun kayttéonotossa ja asiakkaiden arkisessa

elamassa.

Mitd asiakaspalvelu oikeastaan on? Ylikoski (2001, 20-25) esittaa, etta yksinker-

taistamalla, asiakaspalvelua voisi kutsua palveluksi mitd asiakkaalle annetaan.
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Talla palvelulla asiakas saa lisaarvoa teon, toiminnan tai suorituksen muodossa.

Asiakaspalvelu on myds yrityksen toimintamalli, jolla yritystd edustetaan asiakkaille.

Ylikosken ym. (2006, 30) mukaan finanssipalvelut eroavat markkinoinniltaan muihin
aloihin verrattuna on hyva tarkastella niiden valisia eroja. Finanssipalveluita pide-
taan aineettomina palveluina. Eli nama palvelut eivat tuota asiakkaalle mitaén fyy-
sista. Finanssipalvelut myds tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Tama tarkoit-
taa sita, ettd kun asiakas paattaa ottaa tuotteen kayttoon sen “kulutus” alkaa sa-
manaikaisesti. Finanssipalvelut myos pysyvat samanlaisina. Niissa ei ole luonnolli-
sia eroja saman tuotteen valilla, kuten vaikkapa banaaneilla on. Finanssipalveluita
ei myoskaan tarvitse varastoida, tietenkin kateista rahaa tai tositteita lukuun otta-
matta. Finanssipalveluille ominaista palvelun kayttbénotossa on myos omistusoi-
keuden siirtyminen (Ylikoski ym. 2006, 30). Konkreettisin esimerkki tasta on, kun

asiakas ostaa asunnon niin asunnon omistusoikeus siirtyy myyjalta ostajalle.
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3 PALVELUIDEN ERITYISPIIRTEET

Tassa kappaleessa kdydaan laajasti lapi finanssipalveluiden markkinoinnin ja pal-
veluiden kasitteitad ja niiden merkitystd kaytanndossa. Taman lisaksi kappaleen lo-
pussa kerrotaan digitalisaatiosta ja miten se vaikuttaa kehitykseen esimerkiksi mo-

billipalveluiden kautta.

3.1 Segmentointi

Finanssipalveluiden kirjo on laaja, koska niiden kayttajien kirjo on myos laaja. Asi-
akkaita erottaa se, mita palveluita he nakevat valttamattomaksi tai hyodyllisiksi. Esi-
merkiksi toiselle asiakkaalle ASP-tili tulevaisuuden kotia varten on taysin tarpeeton.
H&an muuttaa niin usein, ettd omistusasunto olisi hanelle vain rasite. Toiselle asiak-
kaalle ASP-tili taas sopii taydellisesti. Tama asiakas haluaa pienentaa riskia mita
asuntolainan ottamiseen liittyy. Ylikoski ym. (2006, 30) mainitsevat, etta taman takia
finanssialalla segmentointi on oleellinen osa markkinointia. Oletuksena on, ettei
sama palvelu voi sopia kaikille asiakkaille ja jokaista segmenttia pitaa lahestya

omalla toimintatavalla.

Segmentoinnilla tarkoitetaan koko markkinan lohkoamista osiin, joissa asiakkaat
ovat lokeroitu keskenaan (Leskinen 2019). Jokainen lokero on kohdistettu yrityksen
tuotteiden ja niitd kayttavien asiakkaiden mukaan. Nain yritys pystyy ryhmittelemaan
samaan lokeroon monia asiakkaita, joilla on samanlaisia tarpeita. Kun yritys haluaa
markkinoida tai myyda tuotteitaan tietylle kohderyhmalle niin se voidaan katevasti
valita oikeasta lokerosta. TAméan avulla yritys saavuttaa potentiaaliset asiakkaat no-

peasti ja voi tuoda palvelua asiakkaiden tietoisuuteen.

Segmentointi tuo joustavuutta myds yrityksen tavoitteisiin. Mikali yritys haluaa kes-
kittya johonkin asiakaskuntaan, joka sopii yrityksen imagoon, tavoitteisiin, strategi-
aan niin kohdistaminen on helpompaa talléin, kun segmentit ovat jo valmiina. Yritys
voi ndin muodostaa segmenteille sopivat mittarit, joilla niitd arvioidaan. Naiden mit-
tareiden perusteella valitaan yritykselle silla hetkella otollisin tai muuten sopiva koh-

deryhm@, jota markkinoidaan. (Bergstrom 2014.)
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Jos yhti6lla on vain yksi asiakassegmentti palveltavana, toimintamallia nimitetaan
keskitetyksi markkinoinniksi (Bergstrom 2014). Kuinka montaa segmenttia yritys ha-
vittelee, riippuu taysin yrityksen resursseista ja suunasta. Segmenttien ei myoskaan
sovi olla ristiriidassa yrityksen vision kanssa. Kun yritys tietda mita segmentteja se
tavoittelee, laaditaan jokaiselle omat markkinointitoimet, Ylikosken ym. (2006, 23—
24) mukaan etenkin mainonnassa viestin muodostaminen valittua kohderyhmaa
koskettavaksi on tarkeda. Yritykset jattavat myos segmentoituihin tuotteisiinsa viela
mahdollisuuksia raataloida kayttajan tarpeisiin sopivammaksi. (mts. (30). Tata kut-

sutaan massaraataloinniksi.

3.2 Laatu ja asiakkaan tyytyvaisyys

Hyvalla laadulla asiakaspalvelussa tarkoitetaan sita, etta palvelu, tuote tai tavara
tayttdd asiakkaan vaatimukset ja toiveet (Niemi 2018). Finanssipalvelut ovat sa-
nansa mukaisesti palvelualalla toimivia yrityksia. Eli menestysté ja onnistumista mi-

tataan palvelun kautta.

Asiakas on yksi palvelualalla yleisesti kaytetty mittari, joka mittaa palvelun laatua.
Asiakas arvostaa tilanteen omasta nakdkulmastaan. Vaikutelma hyvasta tai huo-
nosta laadusta alkaa muodostua asiakkaan nakdokulmasta heti ensimmaisella pal-
velukerralla. Kokemus laadun sailyvyydesta ja tasaisuudesta maarittyy sen mukaan
mit& useammin asiakas palvelua kayttaa. (Tuuri 2013, 26-27.)

Laatu on oleellinen osa yrityksen toimintaa, yrityksen tulee huolehtia siita parhaansa
mukaan. Tané paivana asiakkailla on vapaus valita kayttdmansa palvelu monen yri-
tyksen ja palvelutarjoajan vélilla. Asiakkailla on niin paljon valinnanvaraa, ettei heille

ole jarkevaa valita itselleen huonosti sopivaa tai huonolaatuista palvelua.

Laadun liséksi on tarkkailtava myos asiakkaiden tyytyvaisyyttad. Hyva laatu saa asi-
akkaat tyytyvaisiksi. Taman takia termeja tyytyvaisyys seka laatu pidetdan toistensa
synonyymeina. (Ylikoski ym. 2006, 55.) Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa kuitenkin
moni muu asia hyvéan laadun lisaksi. Asiakkaille hyva laatu voi olla monia eri asioita.
Bergstrom (2014) toteaa, etta toiselle asiakkaalle palvelun helppo saatavuus voi olla

tarkeintd, toiselle taas halvin ratkaisu voi olla tarkein tyytyvaisyytta luova tekija.
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Toinen laadun mittauksen valine asiakkaalle on palvelua valittaessa se, -kuinka ar-
vokas tai hyodyllinen palvelu hanelle lopulta on (Ylikoski ym. 2006, 56). Silloin han
pohtii palvelun tulosta verrattuna omaan panostukseensa ja nakemaansa vaivaan.
Yrityksien paatettavaksi jaa, milla toimilla saadaan kilpailuetua muihin yrityksiin ver-
rattuna. Kilpailuetuja voivat olla palvelun laadun ja saatavuuden parantaminen tai
edullisempi hinnoittelu. (Ylikoski ym. 2006, 56.)

Finanssipalvelut sek&d niiden kaytbn mukaiset sopimukset, palveluprosessi ja hyvéa
asiakassuhde vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. Nama ovatkin finanssialalla
tyytyvaisyyden arvioinnin keskiossa. Mittareina naissa kaytetaan finanssipalvelua,
asiakassuhdetta tai asiakaspalvelutilannetta. Ylikosken ym. (2006, 58) mukaan néi-
den arviointi ei kuitenkaan ole mahdollista toteuttaa yhdella kertaa, koska asiakkaan
tyytyvaisyys tai tyytyméattémyys voi syntya pitk&nkin ajan kanssa kuten esimerkiksi
lainan tai eldkevakuutuksen kanssa. Toisten palveluiden osalta laadun ja tyytyvai-
syyden voi ndhda jo palvelun aikana tai valittomasti sen jalkeen kuten esimerkiksi

pankin kassapalveluissa.

Bergstromin (2004) mukaan asiakkaiden palveluiden ominaisuudet, palvelutilantei-
den mielekkyys ja asiakkaan saamat lisdedut asiakassuhteessaan vaikuttavat sii-
hen, kuinka tyytyvainen asiakas on palveluunsa ja kuinka laadukkaana han sita pi-
ta&. Ylikoski ym. (2006, 58) mukaan asiakas voi olla my6s tyytyvainen palveluunsa
vaikka, jokin yksittdinen palvelu tai asiakaskohtaaminen ei onnistuisikaan hanen
odotustensa mukaisesti. Luonnollisesti myods asiakaspalvelutilat ja asiakkaiden

kayttoon tarkoitetut laitteet vaikuttavat palvelukokemukseen.

Pitkdaikaset asiakassuhteet ovat palveluiden tarjoajille yksi kaikkein kannattavim-
mista asiakassegmenteistd. Kannattavuuden mittaaminen yksinkertaisimmillaan on
asiakkaan tuottaman hyodyn vahentamista asiakkaalle uhrattuihin kustannuksiin.
(Bergstrom 2014.). Taman takia asiakas halutaan sitouttaa yritykseen jo mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa. Asiakkaan pitaa talléin kokea, ettd hanesté huoleh-
ditaan. (Ylikoski ym. 2006, 57.)

Asiakkaan on helpointa kokea hanelle osoitettu huolenpito, kun han on keskustellut

asiakaspalvelijan kanssa. Asiakaspalvelijan rooli on merkittdvassad osassa, kun
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asiakas haluaa, ettd hanesta valitetdaan ja hdnen asiaansa suhtaudutaan kiinnos-
tuksella. Hyvassa vuorovaikutuksessa asiakas kokee lamminhenkisyytta ja turvalli-
suuden tunnetta. "Vaikka palvelu sindnsé onkin aineetonta, asiakkaasta valittami-

sen asiakas voi havaita.”. (Ylikoski ym. 2006, 57.)

Digitalisaation murros vaikuttaa vahvasti finanssialaan ja sen palvelun kehittymi-
seen. Digitalisaatio mahdollistaa kehittyneempien tuotteiden ja itsepalvelukanavien
kehittamisen. Monet palvelut kuitenkin tarvitsevat henkilokohtaisia kontakteja asiak-
kaan ja asiakaspalvelijan valilla. Ylikoski ym. (2006, 57) huomauttavat, ettd tdman
seurauksena yrityksilla on suuri vastuu, tehda asiakastapaamisista mahdollisimman
hyvan lisdarvon antavia. Laadun pitéisi olla yhta hyva, toteutetaan tapaaminen kont-

torilla tai etana.

Onnistunut asiakaskohtaaminen kasvattaa asiakaspalvelijan osaamista ja kasitysta
siitd, kuinka hyvin héan pystyy asiakasta palvelemaan. Tama ei kuitenkaan ole aina
helppoa ja asiakaspalvelijalla on usein tai melkein aina ty6paivia, jotka sisaltavat
useita kymmenia palvelutilanteita. Asiakkaista huolimatta asiakaspalvelijan tulisi
palvella heitd parhaansa mukaan, jotta hdnen tybnantajastaan jaisi asiakkaalle
mahdollisimman hyva kuva. (Ylikoski ym. 2006, 57.)

Ylikoski (2001, 323) toteaa, etta asiakaspalvelijan parhaista yrityksista huolimatta
palvelutilanne saattaa epaonnistua tayttdmaan asiakkaan odotukset. Ymmartamalla
yleisimpi& syitéa epaonnistuneelle kokemukselle, niitd voidaan vahentaé. Aikaisem-
min tehtyjen tutkimuksien avulla on pystytty havaitsemaan kaikkia asiakkaita arsyt-
tavia piirteita, joita tulisi valttaa (Ylikoski, 323). Yrityksen toimintamallit ja neuvojan
kayttaminen ovat asiakkaalle hyvin nakyvasséa osassa. Mikali yrityksessa noudate-
taan jaykkaa ja joustamatonta toimintamallia asiakas kokee, ettei yritys tai sen tyon-
tekijat valita hanesta. Bergstrom (2014) muistuttaa, etté asiakaspalvelijan tulisi kayt-
taytya siten normaalisti, ettei han kohtele asiakasta robottimaisesti, kylmasti, ylikoh-
teliaasti tai mielistelevasti. Asiakaspalvelijan kaytoksen lisaksi asiakas ei valttdAmatta
ymmarra termeja mita neuvoja kayttaa, asiakas kokee olevansa vaivaksi neuvojalle

tai asiakasta ohjaillaan usealle eri neuvojalle.
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Ylikosken -ym. (2006, 58) mukaan asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa erittain pal-
jon se, kuinka hanta palveleva asiakaspalvelija suhtautuu virheeseen, mika on sat-
tunut nyt tai aiemmin. Muilta aloilta tutut tyytyméattomyytta aiheuttavat tekijat koske-
vat myds finanssialan palveluita. Tyytymattomyytta voi aiheuttaa pitkat jonotusajat,
palvelun hitaus tai asiakkaan erityistoivomukset. Mikali nama hoidetaan hyvin, asia-
kastyytyvaisyytta ei vaaranneta. Aluksi epaonnistunut kokemus on mahdollista

kaantaa voitoksi, kun asiakas nakee, ettd hanesta pidetaén huolta.

Matikaisen (2006, 26) mukaan hyva asiakastyytyvaisyyskaan ei automaattisesti
johda asiakasuskollisuuteen. Negatiivista vaikutusta tyytyvaisyydella ei ole markki-
nointimielessa. Asiakkaat saattavat hajauttaa palveluitaan eri yrityksiin, joista saa

parhaat edut tai instrumentit kyseiselle palvelulle.

3.3 Kannattavuus

Kuten aiemmin todettiin, finanssialalla merkittdva menoera yrityksille, syntyy tuot-
teiden ja asiakkaiden markkinoinnista. Useat saastamisen instrumentit myos tarvit-
sevat aikaa, jotta niistd saadaan asiakkaalle tai pankille tuottavia. Asiakkaiden saa-
minen ei myoskaéan ole aina ilmaista. Mikali asiakas siirtyy edullisemman lainatar-
jouksen perassa uuteen pankkiin, syntyy uudelle pankille aluksi kuluja lainan siirta-

misesta ja sen valmistelusta neuvojan kanssa.

Ylikosken ym. (2006, 59) toteavat, ettéa taman takia pankit usein edellyttavatkin
asuntolainan siirron yhteydessa sitoutumaan uuteen pankkiin, vaatimalla asiakkaan
paivittaisten raha-asioiden siirtdmista lainan mukana. Taman jalkeen yritykselle on
tarkeda pitad nama asiakkaat sitoutettuina. Mikali asiakas menetetaan, hanen hank-
kimis- ja yllapitoonsa kaytetyt taloudelliset panostukset menetetaan. Taman merki-
tysta ei voida korostaa liikaa kannattavan liikketoiminnan yllapitamisessa. Ylikoski
ym. (2006, 59) toteavat, etta asiakaspysyvyyden parantaminen viidella prosenttiyk-
sikolla paransi yksittaisella asiakkailla mitattaessa pankkitalletuksissa tuottoa yli 80
prosenttia. Tahan oli laskettu kaikki asiakassuhteen keston aikaiset menot ja kulut.

Jotta yritykset pystyvat analysoimaan sille kannattavimmat asiakkaat, pitéda asiakas-

suhteelle tehda mittari. Mittarin tulee maarittda suhteen taloudellinen arvo. Mikali
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asiakassuhteen syntymiseen kaytetyt kulut saadaan katettua asiakkuuden aikana
syntyneilla tuloilla, asiakassuhde on kannattava. Luotettavan arvion laatimiseksi

asiakassuhteen kesto olisi tarkedd maarittaa tarkasti. (Bergstrom 2014.)

3.4 Asiakaspalvelun merkitys

Ylikoski ym. (2006, 64) toteavat, ettéa mikali yritys haluaa erottua ja kayttaa asiakas-
palvelua vakavana kilpailukeinona, sen pitdd huomioida asiakaspalvelun arvostus
hyvin korkealle yrityksen hierarkiassa. Taméan liséksi asiakaspalvelusta saatua pa-
lautetta tulee hyodynt&déd toiminnan kehittdmisesséa. Tassa asiakaspalvelijan taidot

tulevat esille.

Asiakaskohtaamiset tarjoavat loistavan tilaisuuden yrityksille saada arvokasta pa-
lautetta palveluidensa kehittdmiseksi. Tahan on heratty ynd enemman ja asiakkailta
pyydetaankin palautetta monessa eri tilanteessa. Esimerkiksi kun asiakas on soit-
tanut finanssialan palvelunumeroon. Han hyvin todennékdisesti, saa palauteky-

selyn, jossa héanelta kysytaan, kuinka palvelija onnistui tehtavassaan.

3.5 Digitalisaatio

llImarinen (2015) toteaa, etta digitalisaatiosta tutut kilpailukeinot kuten laatu, nopeus,
helppous tai edullisuus ovat olleet kaytossa jo kauan ennen internetin yleistymista.
Silloin kilpailua on rajoittanut ja maarannyt potentiaalisten asiakkaiden maara. Yri-
tykset kilpailivat yleisesti samassa kaupungissa sijaitsevien kilpailijoiden kanssa asi-
akkaista. Digitalisaatio on kuitenkin mullistanut yrityksien potentiaalisten asiakkai-

den maéaraa.

Taman seurauksena suomalaiset yritykset eivat endé kilpaile ainoastaan suoma-
laisten vaan myos ulkomaisten kilpailijoiden kanssa. Suomalaisten odotukset my6s
suomalaisilta yrityksilta on kasvanut taméan mukana. limarisen (2015) mukaan tar-
keimpia kilpailuvalineita digitaalisilla markkinoilla menestymiseen ovat helppous,
nopeus seka laadun yhdistelma. Halvin hinta ei ole niinkdan avainasemassa, kun-

han hinta on kilpailukykyinen.
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Globaalin kilpailun seurauksena ihmiset myds odottavat, ettéa palvelut ovat saata-
villa paivin 6in, joka paiva. Tama on hankala yhtalé pankkialalla, jossa palvelut ovat
hyvin samanlaisia pankista riippumatta. Mikali palvelun saaminen on hidasta, karsi-
vallisyytta vaativaa tai tarjolla on helpompia vaihtoehtoja, kynnys vaihtaa palvelutar-
joajaa on matala. llmarinen (2015) esittaa vaitteen ettd, asiakkaiden on hankalaa
kasittdd, miksi he joutuvat jonottamaan kehittyneen tekniikan aikakautena asiakas-
palveluun tai miksi heidan yhteydenottopyyntdonsa ei vastata tunnin vaan paivan
sisélla. Tama on muuttanut pankin palvelumuotoja ja palveluaikoja, jotta asiakkai-
den odotuksiin pystytdan vastaamaan. Pankkialaa on pidetty konservatiivisena,
mutta Suomestakin 16ytyy pankkeja, jotka lupaavat palvella asiakkaitaan vuorokau-

den ympari.

Asiakkaille on myds tarjolla yhd enemman kanavia asioidensa hoitoon. Nykyisin
asiakas voi hoitaa pankkiasioitaan puhelimen, chatin, verkkopankin tai viestipalve-
lun kautta konttorien liséksi. Asiakirjojen allekirjoittaminenkaan ei enaa vaadi kont-
torilla kayntia. Asiakas voi lukea asiakirjat lapi tietokoneellaan tai jopa puhelimellaan

ja hyvaksya ne séahkdisesti.

Yleisesti ottaen vastaavaan digitalisoitumiseen voidaan reagoida kolmella eri ta-
valla. Digitaalisuuden kannattajat haluavat olla kehityksen aallonharjalla ja ovat val-
miita kokeilemaan erilaisia palveluita ja tuotteita, ennen kuin ne ovat saaneet yleista
ja laajempaa hyvaksyntad. He myos haluavat erottua massasta personalisoimalla

palveluita itselleen sopiviksi. (Ilmarinen 2015.)

Toisena aaripaana on digitaalisten palveluiden vastustajat (Ilmarinen 2015). He ei-
vat luota, halua tai tue pankkiasioidensa hoitamista itse. Heilla ei todennékdisesti
ole tietokonetta tai alylaitteita kaytdssaan. He haluavat kayttdd pankkipalveluitaan
perinteisten kassapalveluiden kautta ja kokevat sen helpoimmaksi ja mukavimmaksi
tavaksi hoitaa raha-asioitaan. He eivat halua tukea tai kayttaa naita palveluita ja

vastustavat muutosta yleisella tasolla.

Naiden kahden vélimaastossa olevat ovat suurin ryhma ja myds suurin osa asiak-
kaista. Valtaosa ihmisista ovat diginatiiveja skeptisempia, mutta nékevéat uusien pal-

veluiden hyodyt. Heidan edellytyksensa palvelun kaytdlle on, ettd uusi palvelu toimii
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luotettavasti ja vanhaa paremmin. Mik& erottaa heitd ja digivastustajia on palvelui-
den kaytdon asenteessa. He voivat kokea palvelun aluksi negatiivisena, mutta he
voivat uutta palvelua kokeiltuaan muuttaa mielipiteensa siitd taysin. (llmarinen
2015.)

Finanssialan verkkojulkaisussa kerrotaan Aalto-yliopiston professori Matti Pohjolan
mielipide digitalisaatiosta. Pohjola paatyi omassa selvityksessaan tulokseen, etta
tulevaisuudessa menestyvat yritykset onnistuvat yhdistamaan ihmiset, digitaaliset
alustat, kansainvalisen toiminnan ja tehokkaat toimintatavat (Kallonen 2015). Poh-
jolan mukaan digitalisaatiota on usein pidetty tyopaikkojen uhkana, mutta onnistu-
essaan digitalisaatio tukee liiketoiminnan kannattavuutta, edistaa tyéhyvinvointia ja

lisdd mielekkaiden ty6tehtavien maaraa.

3.6 Mobiilipalvelut

Pankit ovat panostaneet merkittavasti mobiilipalveluidensa kehittamiseen. Mobiili-
pankkien avulla asiakas voi seurata tilinsa varoja ja suunnitella taloudellisia paatok-
siaan reaaliajassa. Tama nahdaan miltei valttamattomaksi nykypaivan asiakkaan
nakokulmasta. Nuoret ihmiset ovat tottuneet hoitamaan &alypuhelimilla miltei kaikki
paivittdiset askareensa, joten pankit kilpailevat nékyvyydesta ja myynnista taman
kanavan kautta. (Matikainen 2006, 23.)

Mobiilipankit ovat pankille myds hyvéa kanava markkinoida itsepalvelukanavan mah-
dollisuuksia, koska ihmiset antavat arvoa sovelluksille, jotka antavat heidan paattaa
omista palveluistaan. Nykypaivan mobiilipankissa on mahdollista tehda tilisiirtoja,
maksaa laskuja tai vaikka muuttaa kortin asetuksia. Yhteistyd muiden palvelutarjo-
ajien kanssa on mahdollistanut jopa sen, ettéa alypuhelimesta on tehty [&himaksami-
seen pystyva pankkikortti. (Tuuri 2018.)

Muutos on ollut nopeaa mobiilipalveluiden ymparilla ja kehitys s&hkoisten palvelui-
den kayttoonotossa tasaista. Tuurin (2018) mukaan lahes puolet fyysisissa kau-
poissa maksetuista ostoksista tehdaan lahimaksulla. Tuurin mukaan nédin nopeaa

muutosta ei ole nahty aiemmin.
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Perinteisten pankkikorttien lahimaksurajaa nostettiin kevaalla 2019 25 eurosta 50
euroon. Korotuksen takana on Lehdon (2018) mukaan muun muassa paineita nos-
taa rajaa alypuhelinten lahimaksun takia. Google Pay tai Apple Pay sovelluksissa,
jotka tekevat puhelimesta maksuvalineen, ei néita turvarajoja ole. Tdma on hyva

esimerkki, kuinka uudet palvelut tuovat myds paivityksia nykyisiin palveluihin.
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4 SELVITYS PANKIN FINANSSIPALVELUJEN KEHITTAMISEKSI

Kappale ké&sittelee tutkimuksen asettelua, tuloksia ja johtopaatoksia. Aluksi kappa-
leessa perehdytaan kyselyyn ja kyselyn tuloksiin. Tulokset analysoidaan ja sen jal-
keen tulokset esitellaan pankkivirkailijalle, jota haastateltiin tuloksista. Kappaleen

lopussa kyselysta ja haastattelusta tehdaan johtopaatokset.

4.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantajana talle opinnaytetydlle toimi pankki X. Pankki X on suomalainen fi-
nanssivalvonnan alaisuudessa toimiva vahittaispankkitoimija. Pankki X toimii katta-
vasti eri puolilla Suomea ja tarjoaa palveluita niin henkild kuin yritysasiakkaille. Ta-
man opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa pankki X:lle tietoa sen asiakaskunnasta
ja konttoriasioinnin aiheista. Talla tiedolla pankilla on mahdollisuus kehittaa kysei-

sen konttorin toimintaa asiakaskuntaansa vielakin huomioivammaksi.

4.2 Tutkimusmenetelma ja -aineisto

Tama opinnaytety6 on tutkimus ja kehitystehtava. Tutkimusmenetelména kaytetaan
kvantitatiivista mallia, koska se sopii kyselyn arviointiin parhaiten. Kysely toteutettiin
informoituna kyselyna suullisesti. Valitsin tamé&n mallin, koska se soveltuu Hanna
Vilkan (2015, otannan suunnittelu) mukaan hyvin suurelle ja hajallaan olevalle jou-
kolle ihmisi&. Vilkan mukaan kyselyiden haittapuolena on riski, ettei tarpeeksi moni
ihminen vastaa niihin. Tata valtettiin tuomalla kysely palvelutilanteen loppuun en-
nen, kuin asiakas on poistunut palvelutilanteesta ja unohtanut asian. Kyselyn aineis-
tona kaytetadn pankki X asiakkailta kyselysta saatua tietoa. Kyselyn tuloksista teh-
tiin oma arvio. Taman jalkeen tuloksista haastateltiin samassa konttorissa tyosken-
nellytté kollegaa. Hanella oli yli kymmenen vuoden tytkokemus konttorilla tydsken-

telysté ja sen asiakkaista.
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4.3 Kysely

Kyselyn padmaarana on antaa pankki X:n henkildstolle lisatietoa heilla asioivien asi-
akkaiden tarpeista ja kaytetyista palveluista. Talla tiedolla voidaan kehittaa kyseisia
palveluita. Kysely suoritettiin pankin kassatoimipisteella pankkiasioinnin jalkeen. Ky-
selyyn kysyttiin lupa ennen suoritusta. Jokainen asiakas, jolta kysyttiin tutkimukseen
osallistumisesta, suostui kyselyyn. Kyselya suoritettiin aina palvelutilanteeseen so-
pivaan aikaan. Sulavan asiakaspalvelun takaamiseksi kyselya ei suoritettu ruuhkai-
simpina ajankohtina, mutta sattumanvaraisesti. Tama mahdollisti laajan otannan

kahden viikon aikana suoritettuun kyselyyn. Vastanneita oli yhteensa 60 henkea.

Kyselyssa keréttiin tietoa asiakkaiden iasta, sukupuolesta ja palveluista, joita he
konttorilla kayttivat. Tutkimus ei kuvaa kaikkia pankissa asioivia asiakkaita, vaan
ainoastaan kassatoimipisteelld kayneitd, paivittiisia pankkiasioita hoitaneita asiak-
kaita. Ikdryhmat on jaettu 20 ikdvuoden valein. Sukupuoli on eroteltu naisiin ja mie-
hiin. Asiointi on jaettu aiheittain. Aiheita ovat esimerkiksi kateisen nostamisen/tallet-
taminen, laskujen maksu tai muu yksilbiva palvelu. Lopuksi asiakkaille annettiin

mahdollisuus antaa vapaata palautetta.

4.4 Tulokset

Tassa kappaleessa kerrotaan kyselyn tuloksista. Aluksi kayn lapi kyselyssa esitetyt
kysymykset. Taman jalkeen tulokset kerrotaan numeraalisesti. Taman jalkeen naita
arvoja verrataan sopiviin mittareihin. Vertaamalla lukuja mittareiden arvoihin, tulok-

sista saadaan realistinen kuva.
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4.4.1 Asiakkaiden sukupuoli

Alapuolella on kuvio kassapaikalla kédyneiden asiakkaiden sukupuolijakaumasta.

Sukupuolijakauma

m Naiset = Miehet

Kuvio 1. Asiakkaiden sukupuolijakauma.

Kyselyyn osallistuneista 38 oli naisia ja 22 miehid. Eli noin kaksi kolmasosaa kont-
torilla kdyneista asiakkaista oli naisia. Jakauma on mielenkiintoinen, koska Etel&-
Pohjanmaan liiton (2018a) vuonna 2018 tekeméan tutkimuksen mukaan Pankin x
konttoripaikkakunnan sukupuolijakauma on hyvin tasainen. Miehia on Etela-Pohjan-

maan liiton antamilla luvuilla laskettuna vain 0,006% enemman kuin naisia.
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Taman perusteella naiset olisivat aktiivisempia hoitamaan pankkiasioitaan pankki-
konttorilla, ainakin talla paikkakunnalla. Tahan voi olla monia syita ja otannan ajan-
jakso oli lyhyt, joten todellista sukupuolijakaumaa on vaikea maarittdd. Pankin X

tyontekijoéiden oma arvio oli, ettd konttorilla voi enemman naisia kuin miehia.

442 lka

Alapuolella on kuvio kassapaikalla kdayneiden asiakkaiden ikdjakaumasta.

Ikdjakauma
40

0-20 20-40 40-60 60-80 80-

mlka

Kuvio 2. Asiakkaiden ikdjakauma.

Kyselyyn osallistuneista 37 kuuluivat ikdryhmé&an 60—-80 ikavuoden valilla. Tama on
merkillistd, kun otetaan huomioon, ettd konttoripaikkakunnan ikarakenne koostuu
Etela-Pohjanmaan liiton (2018b) tilaston mukaan 72% alle 65-vuotiaista. Eli pie-
nempi osa vaestosta kay huomattavasti aktiivisemmin pankin kassatoimipaikalla.
Tama on kuitenkin hyvin oletettavissa, koska iakkddmmalla ihmisilla todennakoéisim-

min ei ole tietokoneita tai he eivat voi hoitaa asiaa omatoimisesti.

Toiseksi suurin ryhma olivat 40—60-vuotiaat kolmellatoista asiakkaalla. Taméa asia-
kasryhma on usein pankin yksi eniten tavoiteltuun ikasegmenttiin kuuluvista ryh-

mistd. Talla ikaryhmalla on usein jo laina tai luotto pankilta sekd saastoja, joita on
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kertynyt sdastavaisella elamisella. Taman ikaryhman ihmiset saattavat miettia jo tu-
levia elakepaiviaan ja kuinka he parjaavat niiden koittaessa. Suuri osa saat-taa olla
kiinnostunut pankin sdastamisen palveluista, joilla omaisuutta voisi kartuttaa tulevia

elakepaivia varten.

Alle 40 vuotiaita pankin kassatoimipisteella kavi alle 5 henkeéd. Tama nayttaa, kuinka
paljon nuoret kayttavat pankkikortteja ja verkkopankkia pankkiasioidensa hoitami-
seen. Tassa kyselyssa ei kay ilmi yli 20 vuotiaiden yleisimmat pankissa kaymisen
aiheet kuten esimerkiksi saastamis- tai asuntolainaneuvottelut, koska naita tehtavia

ei suoriteta kassapaikalla.

4.4.3 Kaytetyt pankkipalvelut

38 henkea kavi konttorilla nostamassa rahaa. Kuusi ihmista talletti rahaa. Kuusi ih-
mista kavivat konttorilla maksamassa laskuja. Yksi henkilé kavi vaihtamassa koli-

koita. Jaljelle jai yhdeksan henked, joilla oli naista eroavia pankkitarpeita
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PALVELUIDEN KAYTTO

Laskujen maksatus
10 %

Kéteisen talletus
10%

Kéteisen nosto
65 %

Kuvio 3. Asiakkaiden kayttaméan palvelun jakautuminen.

Viidellakymmenellayhdella ihmisella pankkiasioinnin tarve koostui kateisen rahan
nostamisesta. Tama tarkoittaa, ettd 75% kaikista asiakkaista kayttivat kassapalve-
luita. Laskujen maksulla tarkoitetaan konttorilla samana paivana maksatukseen lai-
tettuja laskuja. Kyselyssa ei otettu huomioon maksupalveluun jatettyja laskuja. Pal-
velu on hyvin suosittu viela ikdihmisten joukossa ja suuri osa kateista nostaneista

jatti myos laskuja maksupalveluun.

Yksittaiset pankkipalvelut vaihtelivat asiakkaan tarpeen mukaan. Pankit, jotka pyr-
kivat ohjaamaan asiakkaansa itsepalvelukanaviin haluavat keskittya naihin yksittai-
siin ja poikkeavampiin tehtaviin, joita asiakas ei voi hoitaa omatoimisesti. Itsepalve-
lukanavilla pyritd&n palveluneuvojan tydajan tehostamiseen.
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Mihin asiakaspalvelussa keskitytadn, on osittain pankkien tahtotilasta ja toiminta-
malleista kiinni, mutta usein asiakkaille voi tulla ongelmia, johon tarvitaan am-matti-
laisen apua. Eroavat tehtavat koskivat korttien toimintaa ja siihen vaikuttavia asioita,
kuolinpesan pankkiasioiden hoitoa ja pankin tarjoamien palveluiden kartoitusta.

4.4.4 Aiheen jaian korrelaatio

Alapuolella kuvio kassapaikalla kdyneiden asiointiaiheen ja ian korrelaatiosta

Ika ja asiointi

20
18
16

14

2 ]
, 1R l — .-i

0-20 20-40 40-60 60-80 80-

M Kiteinen M Laskut ® Muut

Kuvio 4. Asiakkaiden asioinnin aihe eriteltyna eri ikaluokkiin.

Taman kappaleen ylapuolella on kaavio, mink& tarkoituksena on selventéaa ian ja
asiointiaineen yhteytta. lakkdadmmalla asiakaskunnalla asioinnin aihe on rajautunut
selkeasti kateisen rahan ja laskujen hoitamiseen. Ryhman 20-40 ryhméan kateispal-
veluissa erikoista oli, ettd jokainen tapahtuma oli kateisen tallettamista. Eika alle 40
vuotiaiden ryhmésséa kukaan hoidattanut laskujaan enaa konttorilla. Tassa kulkee

raja, jossa nuorempi sukupolvi on siirtynyt tdysin maksamaan laskut itse omassa
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verkkopankissaan. Kateistallettaminen kertoo myds siita, ettd nuorempi sukupolvi

kayttaa pankkikortteja ostoksiensa maksamiseen.

Ikavalin 20—60 asiakkaat kavivat konttorilla hoitamassa muita pankkiasiointiin liitty-
vid tehtavia. Nama ovat lahestulkoon aina niita tehtavia, joita henkild ei voi hoi-taa
omatoimisesti vaan tarvitsee siihen palveluneuvojan apua. Nama tehtavat edellyt-
tavat virkailijalta oman alan erikoisosaamista. Taman lisaksi nAma aiheet voivat olla
hyvinkin erilaisia. Tama virkistaa virkailijan paivittaisia tehtavia ja lisdd hanen am-
mattitaitoaan. Yli 20-vuotiaat kayttavat paasaantoisesti pankkikorttia maksamiseen,
joten on hyvin luonnollista, ettéa jos niihin tulee hairidita joihin asiakas ei ole ennen
térméannyt, han kaéantyy palvelutarjoajan puoleen. Taman takia palveluneuvojan tie-
tamys pankkikorteista ja niiden toiminnasta tulee olla kunnossa. Digitalisaation
myo6td myos pankkikortit elavat murroksessa. Taman seurauksena niihin voidaan
tehda paivityksia lyhyellakin aikavalilla ja virkailijan tulee olla naista tietoinen. Esi-
merkiksi kevaalla 2019 lahimaksamisen enimmaismaaraa nostettiin 25-eurosta 50-

euroon.

40-60-vuotiaat yleisesti kayttavat pankkikorttia paivittaisten ostosten tekemiseen.
Silti, he kokevat, etta heilla tulisi aina olla myo6s kateistd mukana varmuuden vuoksi.

Toinen yleinen syy kateispalveluilla tassa ikaluokassa ovat isommat ostot.

He kokevat, ettéd isomman summan maksaminen on kateisella helpompaa kuin tili-
siirrolla tai pankkikortilla. Syyna on usein, ettd saajan tulee saada varat tiettyyn ai-
karajaan mennessa. Asiakkaat kokevat ettd, tilisiirroissa eri pankkien valilla kestaa
lian kauan. Esimerkiksi autoa ostaessa yksityiseltd henkil6ltd varojen pitaa siirtya
myyjalle heti. Asiakkaat saattavat myds pelata korttien turvarajojen nostamista edes
hetkellisesti. Tama usein johtuu siitd, etta he eivat valttamatta ymmarra, kuinka kort-
tia voi vaarinkayttaa. He "varmistavat” asian omalla tavallaan, pitamalla turvarajat

pienina ja maksamalla maksun kateiselld, vaikka tdssa on suurempi riski.

Ikavalin 40—60-asiakkaista yksi henkild oli kiinnostunut yleisella tasolla erilaisista
pankin palveluista. Etenkin saastamisen tuotteista. Tassa elaménvaiheessa, ihmi-
silla on usein jo kertynyt varallisuutta ja monet suunnittelevat tulevaisuuttaan. Kas-
sapaikalla saastamisen ja vakuutuksien tuotteista annetaan tietoa vain yleisella ta-
solla. Kassapaikalla asiakkaalle voidaan varata aika erilliseen neuvotteluun. Tama
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on kuitenkin harvinaista. Usein henkilt varaavat ajan joko pankin verkkopalveluista

tai soittavat ajanvarauksesta.

60—80-vuotiaista kassapaikalla kayneista kaikki hoitivat paivittaisia raha-asioitaan.
Yksi poikkeava merkinta johtui siitéd, etta asiakas tarvitsi tili-informaatiopalveluihin
kuuluvaa palvelua paperisessa muodossa. Yli 80-vuotiaat kayttivat palveluita muu-

ten pelkastaan laskujen maksamiseen tai kateisen rahan nostamiseen.

4.45 Vapaa palaute

Asiakkaille annettiin mahdollisuus kyselyn lopussa antaa palautetta. Useimmat to-
tesivat, ettei heilla ole kommentoitavaa palvelun laadusta ja halusivat vain varmis-
tusta sille, ettd kateisen rahan palvelut ovat kaytettavissa jatkossakin. Laskujen
maksatus ja myds tarvittavien asiakirjojen kuten esimerkiksi saldotodistuksen saa-
mista kassalta pidettiin hyvin tarkedna. Pankki sai paljon positiivista palautetta aktii-
visesta osallistumisesta paikkakunnan tapahtumiin ja myés omien tapahtumien jar-
jestamisesta. Yrittgjat pitivat siita, etta he voivat hoitaa omien kassojensa tilitykset
ja vaihtorahat konttorin aukioloajan puitteissa. Tama tuo joustavuutta yrittdjan ar-
keen.

Parannusehdotuksia kassapalveluihin ei tullut. lakkaimmat kayttajat toivoivat, ett-ei
palveluihin tehtaisi muutoksia. He ovat tottuneet kayttamaan naita palveluita ja ko-
kevat mahdolliset muutokset ikaviksi ja arkea haittaaviksi. He kokivat myds, ettei

paikkakunnalla ole asiakasmaaraan nahden riittdvasti pankkiautomaatteja.

Kassapaikan tehtdvat koostuvat hyvin pitkéalti ndiden asiakastarpeiden tayttami-
sesta. Tyotehtavana tdma ei siis ole kauhean vaihtelevaa, vaikka palveltavat asiak-

kaat ja kohtaamistilanteet vaihtuvat.
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45 Haastattelu

Haastattelun tarkoituksena on selvittaa, miten toinen virkailija nakee pankkien tule-
vaisuuden ja kuinka hyvin kyselyn tulokset vastaavat toisen toimihenkilén néke-
mysta. Haastateltava ei itse hoida kassapaikan tehtévid, vaan toimii palveluneuvo-
jana paivittaisten raha-asioiden, laina-asioiden tai saastamisen palveluiden hoi-
dossa. Toimihenkil6lla on yli 20-vuoden tytkokemus saman konttorin tehtavista. Ha-
nen toimenkuvansa on laaja, joten hanella on hyva kasitys pankin palveluista ja asi-
akkaiden tarpeista. Haastattelu suoritettiin puhelinhaastatteluna. Aluksi han vastasi

pankin tulevaisuuteen liittyviin kysymyksiin.
Minkélaisena naet pankkikonttorien tulevaisuuden?

Haastateltava oli sitd mielta, etta lyhyella aikavalilla eli noin 10-20 vuoden ajan asi-
akkaiden tarve konttorille on hyvin selkea. Paikkakunnalla arvostetaan viela perin-
teisia pankkipalveluita kaikenikaisten joukossa. Kivijalkakonttori on kilpailuetu, jolla
erotutaan kilpailijoista. Tulevaisuutta on vaikea ennustaa. Se riippuu asiakkaiden ja

yhteiskunnan muutoksista.

Haastattelija myds néki, etté konttoreille on varmasti viela tarvetta tulevina vuosina.
Paikkakunnalla on myo6s suuri merkitys potentiaalisten asiakkaiden maaraan ja
konttorilla asioinnin suosioon. Digitalisaation kehittymista ja nopeutta on vaikea en-

nustaa.

Onko asiakkaiden kayttaytyminen muuttunut oleellisesti viimeisien vuosien

aikana?

Haastateltava koki, ettéd asiakkaiden kayttaytyminen on muuttunut viimeisten 5 vuo-
den aikana. Merkittava syy télle on yhteiskunnan siirtyminen sahkoisten palveluiden
piiriin. Nykyisin omia asioitaan pitaa paasaantoisesti hoitaa sahkoisesti esimerkiksi
verohallinnon, kelan tai terveydenhuollon kanssa. Toisilla asiakkailla muutos on ta-

pahtunut paljon nopeammin kuin toisilla.

Kuten digitalisaatiota lapikayvassa osiossa mainittiin, asiakkaiden odotukset ja kayt-
taytyminen ovat muuttuneet. Samalla pankeille on tullut enemman néihin liittyvia

kysymyksia asiakkailta. Haastattelijan mielestda myos asiakkaiden odotukset ovat
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taman myota kasvaneet. Pankkien pitdd pystya palvelemaan yha kansainvalisty-

vammissa maksu, tunnistus ja korttipalveluissa.
Onko digitalisaatio positiivinen vai negatiivinen alan muuttaja?

Haastateltava naki, etta digitaalisuus tuo mukanaan paljon positiivisia muutoksia.
Asiakkailla on nyt enemman katevia vaihtoehtoja, kuten esimerkiksi sahkoinen alle-
kirjoitus ja etatapaamisten mahdollisuus. Nama vahentavat pakollisten konttorilla

kayntien maaréa ja asiakas saa tutustua palveluihin kotoa kasin.

Haastateltava piti tarkeana, ettei digitaalisuutta korosteta lilkkaa. Ohjelmia tai palve-
luita ei tule antaa asiakkaiden kayttoén ennen kuin ne ovat toimivia. Ohjelmien ke-

hityksessa tulisi olla varma, etté ne ovat tarpeeksi valmiita kayttdonoton yhteydessa.

"Pankin toimihenkildona naen myods digitaalisuudessa haasteita. Palveluiden siirty-
essa sahkaisiksi, ihmiset joutuvat hoitamaan itse omia palveluitaan enemman. lh-
misilla, jotka eivéat naita palveluita osaa kayttaa ovat riskialttiita tekemaan virheita.
Asiakkailla on myds paljon kanavia, joilla he voivat lahestya pankkia. Tyontekijoiden
nakokulmasta tama tarkoittaa sitd, etta asiakkaita pitd& palvella monessa erilai-
sessa asiassa, eri kanavissa. Tama aiheuttaa tyonteon pirstaloitumista. Pahimmil-

laan pirstaloituminen voi vaikuttaa tyon laatuun heikentavasti.”

Kuten asiakastyytyvaisyytta kasittelevassa kappaleessa kerrottiin, palveluiden toi-
mivuudella on suuri vaikutus. Asiakkaat odottavat palveluiden toimivan luotettavasti
vuorokauden ympaéri. Mikali palveluissa on hairiota asiakkaat arsyyntyvat hyvin hel-

posti ja asiakastyytyvaisyys voidaan menettaa todella nopeasti.

Digiopastaminen olisi mielestani paras tapa ehkaista naiden virheiden syntya jo etu-
kateen. Ongelmana usein onkin, ettei asiakkaat hallitse tietokoneiden, tablettien tai
alypuhelimien perusteita. Yhteiskunnallinen muutos vaikuttaa muihinkin palveluihin,
mutta pankki ei ole vastuullinen muiden palveluiden kaytosta, vaikka ongelmatilan-

teissa asiakkaat usein pankkiin turvaavatkin.
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Oletko miettinyt, kuinka kassapalveluita voisi kehittaa?

Haastateltava huomioi etta, han ei néde palveluiden sahkdistamista ainoana tapana
kehittaa toimintaa. Mikali jonkin sahkodisen palvelun lisaysta tulisi ehdottaa niin se
olisi suoramaksut. Kassapaikalla kay paljon iakkaita inmisia, joille suoramaksut ovat
todella toimiva ja kateva vaihtoehto laskujen maksamiseksi. Suoramaksuista asia-
kas saa itselleen perinteisen laskun kotiin. lakkaat inmiset, jotka ovat tottuneet koko
ikansa kayttamaan kateista rahaa ja maksamaan laskujansa maksupalvelun kautta,
arvostavat paperilaskua. He ovat oppineet hoitamaan talouttaan nailla valineilla. Di-
gipalvelut saatetaan kokea hankalaksi opetella eikéd kaikilla ole siihen mahdolli-

suutta.

Tama oli haastattelijan mielesta oikein hyva ehdotus. Suoramaksut helpottavat asi-
akkaiden laskujen maksamista vahentamalla asiakkaiden tarvetta kayda konttorilla
pelkastaan laskujen takia. Samalla ne myds vahentavat asiakkaiden palvelumak-

suja.

Kuinka pankit voivat mielestasi erottua edukseen digitalisoituvassa maail-

massa?

Haastateltavan mielesta, parhaita tapoja erottua ovat helppous ja inhimillisyys. Asi-
akkaat toivovat, ettéd heidat vastaanotetaan ihmisina eika vain asiakkaina. Yhta
oleellinen osa on, etta heitda myos palvelee ihminen. "Tuskin kukaan asiakas toivoo
kylmaa kone maailmaa, jossa heidan elaméaansa vaikuttavia ja henkilokohtaisia asi-
oitaan kasitelladn kylmasti ja konemaisesti. Naen, etta tassa mielessa konttorin pe-
rinteiset palvelut auttavat meita erottumaan kilpailijoista. lakkaat ihmiset kokevat,
etta heitd painostetaan digitaalisuuteen. Monet pankit myds pyrkivat saamaan asi-
akkaitaan sahkaisin palveluihin, mutta me emme halua asiakkaan kokevan, etta pai-

nostaisimme heita”.

Haastattelijan mielestd monipuolisten ja modernien sahkoisten kanavien lisaksi
konttori itsessaan on tapa erottua. Asiakas saa valita itselleen mieluisimman kana-
van hoitaa asiaansa. Lampimén tunnejaljen jattaminen on aina myos positiivista.
Digitalisaation sivuvaikutuksena onkin ihmisten vélisen vuorovaikutuksen vahene-

minen, jolloin tapaamistilanteesta tulee vielakin tarkeampi.
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Mikali asiakkaille jarjestettaisiin enemman digiopastusta, uskoisitko etta sille

olisi kysyntaa?

Haastateltava kertoi, ettd olemme jarjestaneet paikkakunnan kirjastolla digiopastuk-
sen tapahtumia, mutta ne eivat ole olleet kauhean suosittuja. "Emme tieda oliko
tapahtuma jaanyt ihmisiltd huomioimatta, mutta konttorilla annamme asiakkaille
my0s digiopastusta, mikali he sitd haluavat. Asiakkaat, jotka ovat kiinnostuneita sah-
koisista palveluista, myos ottavat ne kayttéon omatoimisemmin. Toimintamallimme

missa asiakas voi valita palveluiden valillda on saanut paljon kiitosta”.

4.6 Kyselyn tuloksien analysointia haastateltavan silmin

Tassa kappaleessa kerrotaan haastateltavan vastauksia kysymyksiin, jotka liittyivat

kyselyn tuloksiin.

Hyvin harva alle 40-vuotias kaytti pankin kassapalveluita. Mista uskot tamén

johtuvan?

"Uskoisin, etta tahan liittyy oleellisesti konttorin aukioloajat. Arkipaivisin nuoret ovat
koulussa ja aikuiset tbissé. Toinen asia on, etta tahan ikaryhmé&én kuuluvat ovat
my0s jo tottuneet sahkaisiin palveluihin. He kayttavat pankkikortteja ja verkkopank-
kia maksamiseen. He kayvat konttorilla, mikéli heilla on kysyttdvaa pankkipalve-

luista tai he tarvitsevat pankkivirkailijan apua”.

Tama kay hyvin ilmi myds kyselyn tuloksista. Alle 40-vuotiaat yleisesti my6s ottavat
kayttoon palveluita, joita ei kassapaikalla hoideta. Lainaneuvottelut ovat mygs toi-

nen suuri kohderyhma, joka tippuu taman kyselyn tuloksista pois.
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40-60 vuotiaiden ikaryhman jasenilla oli kiinnostusta pankin eri palveluihin.

Miksi tama ikaryhma eroaa muista?

"Uskon, etta tahan vaikuttaa se, etta taman ikaryhman asiakkailla on tapahtunut hil-
jattain elamanmuutoksia. Heidan lapsensa ovat voineet muuttaa pois kotoa, tai he
pohtivat omaa tulevaisuuttaan. Monilla on tdhan ikdan mennessa ehtinyt kertya
saastoja. Usein myos asuntolaina on jo saatu maksettua pois. Matala korkotaso ak-
tivoi miettimdan, kuinka he saisivat enemman tuottoa saastdilleen. Saastoilla myos

turvataan tulevia elakepaivia”.

Kuten segmentoinnissa todettiin tama ikaryhmé& muodostaa pankille hyvan segmen-
tin jo itsessdan. Kassapaikalla heidan palveluitaan ei voida kasitella. Haastattelija
nakee taman myos ikaryhméana, joka voi myohemmin kiinnostua digitaalisista pal-

veluista.

Yli 40-vuotiaat kayttavat kateista paljon. Nakyyko tama mielestasi kassapai-

kan tyotehtavissa ja tuleeko se muuttumaan lahitulevaisuudessa?

"Kyllahan se kassapaikan tyotehtavissa nakyy siten, etta tydtehtavat koostuvat hy-
vin pitkalti kateisen rahan ja asiakkaiden laskujen hoitamisesta. lakk&&t ihmiset ovat
sisdistaneet kateisen kaytdn niin vahvasti, etta he kokevat taloudenhoidon hyvin
hankalaksi ilman sitd. Tama ei ole mytskaan niin iasta riippuvaista. Monilla nuoril-
lakin voi olla hankaluuksia hahmottaa rahankayttéaan. Uskon tdméan johtuva pank-
kikorteista. Pankkikorttia kayttdessa ihmisen ei tarvitse laskea rahan kayttoaan sa-

man lailla kuin kateisella.

Tulevaisuutta on vaikea ennustaa. En usko, etta digitalisaation muutos on niin no-
peaa, kuin meidédn annetaan ymmartaa. Kateisen kayttd tulee varmasti vahene-
maan, mutta naen sille kylla tarvetta myoskin tulevaisuudessa. Kassapaikan tyoteh-
tavat todennékdisesti muuttuvat enemman asiakkaiden ohjeistamiseen ja tukemi-

seen.”
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4.7 Johtopaatokset

Kassatoimipisteella asioivien asiakkaiden ikd on muutamia poikkeuksia lukuun ot-
tamatta yli 40-ikAvuotta. He hoitavat kassalla laskujaan tai kateisen rahan tarpeita.
Tama nakyy selvasti alle 40-vuotiaiden joukosta. Yksikaan alle 40-vuotias ei kaynyt
kassalla maksattamassa laskujaan tai nostamassa rahaa kahden viikon aikana. Ta-
man perusteella kassalla siis hoidetaan viela senioreiden paivittaisia raha-asioita,

joita he eivat joko voi tai halua hoitaa itse.

40-80-vuotiaat ovat ylivoimaisesti ahkerimpia kassapalveluiden kayttajia. Tata van-
hemmat ihmiset myos kayttavat palveluita usein, mutta yli 80-vuotiaat eivat enda
kay konttorilla, ellei heidan ole pakko. Tama on taysin ymmarrettavaa, koska monen
taman ikaisen pitdd suunnitella kayntinsa paivia etukateen ja varata aikaa konttorilla
kayntiin. Heille suoramaksuihin siirtyminen on oiva tapa vahentaa konttorilla asioin-

tia.

Vahiten konttorilla kavi nuoria. Vahaisyytta selittda se, ettd monilla alle 20-vuotiailla
ei viela ole taloudellisia velvoitteita niin paljon, kuin tydssakayvilla. Tama ikapolvi on
taman liséksi tottunut kayttamaan digitaalisia palveluita. Haastattelussa myds todet-

tiin, ettd he ovat arkisin muissa toimissa.

Mikali konttorilla kayvien henkildiden tyytyvaisyytta halutaan lisata, tulisi huomio
kohdistaa 40—80-vuotiaisiin. Yleensa pankki huomioi tdméan kohderyhmén jo val-
miiksi hyvin. Asiakkaat kuitenkin maksavat maksupalvelusta palvelumaksuja. Pal-
velumaksut ovat asiakkaan nédkokulmasta korkeammat kuin verkkopankin kayton

kustannukset. Heille suoramaksut tai e-laskut olisivat hyva tapa vahentaa kuluja.

Palautteena saaduista kommenteista yleisin syy maksupalvelun kayttamiselle oli
tottumus ja kayton helppous. Uskon, ettd 40—60-vuotiaista monella olisi edellytykset
kayttdd verkkopankkia laskujen hoitamiseen itse. Haastattelussa kavi ilmi, etta
nama asiakkaat hyvin todennakoisesti kayttaisivat verkkopankkia jo, jos he niin ha-
luaisivat. He ovat valmiita maksamaan enemman palvelumaksuissa, jotta he saavat

hoidettua asian perinteisesti.
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Opastukselle voi olla tarvetta kuitenkin niin nuoremmille kuin vanhemmillekin asiak-
kailla. Euroopan unionin maksupalveludirektiivi PSD2, joka astuu verkkopankkitun-
nusten osalta todennakoisesti voimaan syksylla 2019, edellyttdd paperisista tunnus-
lukutaulukoista tai korteista luopumista. Pankit ovat korvanneet tata palvelua jo aly-
puhelimiin ladattavilla sovelluksilla, joilla varmennus tapahtuu jatkossa. Monet ihmi-
set ovat skeptisia alypuhelimensa turvallisuudesta ja pelkaavat, etta varkaat paase-
vat helpommin heidan tunnuksiinsa kasiksi. Tasséa pankeilla olisi hyva tilaisuus
tuoda sovelluksia paremmin ihmisten tietoisuuteen ja vahentamaéan tulevaa ham-
mennysta jo etukateen. Pankit kayttavat paljon resursseja ja vaivaa mobiilisovelluk-
sien turvallisuuden takaamiseksi. Tata voitaisiin tuoda myos esille sovelluksen esit-

telyn yhteydessa.

Talla hetkelld kassaa yllapitavan palveluneuvojan tehtavéat koostuvat hyvin pitkalti
kateisen rahan ja laskujen hoitamisesta. Mikali asiakaskunnan kayttaytyminen ei
muutu tai eroa oleellisesti kyselyn tuloksista niin kassapaikan tehtavat pysyvat sa-
manlaisina viela pitkdan. Muutosta kuitenkin vauhdittavat muiden palveluiden siirty-
essa sahkaoisiin itsepalvelukanaviin. Terveydenhoidon tai verotuksen palvelut on oh-
jattu miltei taysin sahkoisiin omakanta ja omavero palveluihin. IThmisten siirtyessa
uusiin palvelukanaviin, kassapaikan tydtehtavat tulevat muuttumaan. Digipalvelui-
den opastaminen tulee olemaan aiempaa enemman esilla ihmisten ottaessa uusia

toimintamalleja kayttoon, joihin he eivat ole viela tottuneet.

Haastattelussa yhteinen nakemys oli, ettd monipuoliset asiointikanavat ovat etu Kil-
pailijoista erottautumiseen. Monet pankit vahentavat konttoreidensa maaraé ja odot-
tavat asiakkaiden siirtyvan sahkaisiin palveluihin. Kilpailusta voi erottua selkeasti

tarjoamalla laajoja konttoripalveluita itsepalvelukanavien lisaksi.

Kyselysta selvisi myos, ettd enemmistd asiakkaista on naisia. TAma erosi selvasti
paikkakunnan sukupuolijakaumasta. Kehityksena voitaisiin pyrkia lisddmaan nais-
asiakkaiden tyytyvaisyytta tai lisa@dmaan miesten kiinnostusta pankkiasioidensa hoi-

toon.
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5 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetydssa kasiteltiin pankkipalveluita ja niihin liittyvia teemoja. Tyo teh-
tiin pankki X:lle. Tavoitteena oli tehda tutkimus, konttorin kassapalveluiden kaytdsta.
Tavoitteena oli kayttaa tata tietoa asiakaskunnan parempaan ymmartamiseen ja

mahdolliseen toiminnan kehittamiseen.

Taman opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee finanssialan palveluita. Teoriaosuus al-
kaa yleisella finanssialan esittelylla. Teoriaosuus on jaettu siten, ettd se alkaa isoista
kasitteista ja etenee asia kerrallaan lahemmas tutkimuksen asettelua. Opinnayte-
tyon kannalta on oleellista ymmartaa finanssialan yleinen asema yhteiskunnassa,
kuinka sita valvotaan ja millaisessa murroksessa ala on talla hetkella. Oleellisinta
on, etta finanssialan kilpailuun vaikuttavat samat periaatteet kuin muihinkin aloihin.
Pankeilla on useita eri toiminta-alueita, mutta tdssa opinnaytetytssa keskitytaan eri-

tyisesti paivittaispalveluihin.

Paivittaispalvelut ovat kaikkein [ahimpana asiakkaiden arkea ja heidan taloudenhoi-
toaan. Paivittaispalvelut joutuvat myds vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja toivei-
siin mahdollisimman tehokkaasti. Asiakkaiden odotukset ovat myds kasvaneet glo-
baalin kilpailun myoéta. Asiakaspalvelusta on tullut globaali kilpailun véline, jolla on
mahdollista kilpailla, mikali yritys ei pysty tai halua kilpailla hinnoilla. Haasteeksi nou-
see, kuinka yritys voi erottua asiakaskokemuksellaan digitaalisessa maailmassa
missa ihmiset ovat tottuneita kayttamaan itsepalvelukanavia. Taman liséksi digitali-
saation murros on lisdnnyt pankkien paineita kehittdd uusia séhkoisia palveluita,
joilla erottua Kilpailusta ja tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Samalla nailla palveluilla
haetaan yrityksille tehokkuutta, jolla voidaan tarjota asiakkaalle edullisempia ratkai-

suja.

Opinnaytetyon tutkimusosa tehtiin pankille X. Kyselyna toteutettu tutkimus suoritet-
tiin konttorilla asiakaspalvelutilanteen jalkeen informoituna kyselyna. Kyselyn tulok-
set kirjattiin taman jalkeen ylos. Tarkoituksena oli keréata tietoa ja kehittaa palveluita.
Kyselysta selvisi, etta konttorin kassapalveluita kayttavat enimméakseen yli 40-vuo-
tiaat ihmiset paivittaisten pankkiasioidensa hoitamiseen. Nuorempi ikapolvi on tot-
tunut kayttdmaan sahkaoisia palveluita pankkiasioidensa hoitamiseen ja kayvat kont-

torilla hoitamassa asioita, joita eivat pysty ilman palveluneuvojaa hoitamaan.
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Kehittamisen kohteiksi nousivat suurimpien asiakasryhmien opastaminen erilaisten
palveluiden ja palvelukanavien kaytossa. Pankki X oli jo saanut kiitosta paikkakun-
nalla ndkymisessa, joten tama saattaisi olla hyvin sopiva lisd nakyvyydelle. Edelly-

tyksena tietysti, ettd opastaminen saisi tarpeeksi kysyntaa.

Konttorilla kdyneet asiakkaat olivat yleisesti hyvin tyytyvaisia pankin palvelun laa-
tuun. Tama nakyi tutkimuksessa hyvin selkeasti. Suurimmat haasteet tulevat tule-

vaisuuden tai digitalisaation murroksen mukana.
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Liite 1. Kyselykysymykset
Pankkipalveluiden kayttaja
1. Sukupuoli *

Nainen

Mies

2. k&

0-20

20-40

40-60

60-80

80—

3. Kayttdmani pankkipalvelu

4. Vapaa mielipide. Voisiko pankkipalveluita kehittaa jollain tavalla?

1(1)



1(1)

Liite 2. Haastattelukysymykset

Minkalaisena naet pankkikonttorien tulevaisuuden?

Onko asiakkaiden kayttaytyminen muuttunut oleellisesti viimeisien vuosien aikana?
Onko digitalisaatio positiivinen tai negatiivinen alan muuttaja?

Oletko miettinyt kuinka kassapalveluita voisi kehittaa?

Kuinka pankit voivat mielestasi erottua edukseen digitalisoituvassa maailmassa?

Mikali asiakkaille jarjestettaisiin enemman digiopastusta, uskoisitko etta sille olisi

kysyntaa?

Hyvin harva alle 40 vuotias kaytti pankin kassapalveluita. Mista uskot taman johtu-

van?

40-60 ikaryhman jasenilla oli kiinnostusta pankin eri palveluihin. Miksi tama ika-

ryhma eroaa muista?

Yli 40-vuotiaat kayttavat kateista paljon. Nakyyko tdméa mielestasi kassapaikan tyo-

tehtavissa ja tuleeko se muuttumaan lahitulevaisuudessa?



