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Tutkinto
Tradenomi (AMK)

Tiivistelma

Opinnaytetydssa kasitellaan Paijat-Hameen Osuuspankin konttoreiden kassapalve-
luita ja pankissa asioivia asiakkaita. Tydn tavoitteena oli saada toimeksiantajalle ajan-
kohtaista tietoa koskien kohderyhméan kayttaytymista. Opinnaytetyon toimeksianta-
jana toimii Paijat-Hameen Osuuspankki.

Tyo6n teoreettisessa viitekehyksessa kaydaan lapi digitalisaatiota, pankkitoiminnan
historiaa ja sen muutoksia seké esitellaan toimeksiantajan tarjoamat palvelukanavat.
Taman lisdksi teoreettisessa viitekehyksessa esitellaédn toimeksiantaja.

Empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaé hyddyntaen. Tarkoi-

tuksena oli selvittaa, ketka asioivat pankin Paijat-Hameen Osuuspankin kassapalve-
luissa ja miksi, seké saada tietoa toimihenkildiden ndkemyksista liittyen monikanava-
palveluiden kayttoon ja opastukseen. Kysely lahetettiin 20 toimihenkildlle, jotka tyds-
kentelevat pankin paivittaispalveluissa.

Tutkimuksessa selvisi, etta OP Paijat-Hameen kassapalveluissa aktiivisesti asioiva on
yli 65-vuotias asiakas, joka on itse kykenematdn tai haluton hoitamaan asioitaan mui-
den kanavien kautta. Yleisin syy kayttaa konttorin kassapalveluita on ké&teisen rahan
nostaminen, laskujen maksaminen tai kuolinpesén asioiden hoitaminen. Monikanava-
palveluiden kaytossa ja opastamisessa haasteeksi koettiin asiakkaiden osaamatto-
muus, jatkuvasti kehittyvat laitteet ja sovellukset seka kiire asiakaskohtaamisissa.
Mainitut haasteet ja ongelmat ovat mahdollista ratkaista ja keratyn informaation pe-
rusteella annettiin kehitysehdotuksia pankille.
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The thesis deals with the cash services and the customers of OP Paijat-Hame. The
purpose of this thesis was to get current information about the behaviour of this cus-
tomer target group. The thesis is commissioned by OP Paijat-Hame.

The theoretical section deals with digitalization, the history of banking and its
changes, and the digital services of Osuuspankki. The theoretical section also in-
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The empirical part of the thesis was carried out by using a qualitative research
method. The objective of this study was to find out who is using the cash services of
OP Paijat-Hame and why, and also to get information about multi-channel services
from the employees’ point of view. The questionnaire was distributed via e-mail and it
was sent to 20 employees who work in the daily banking services.

The study reveals that an active user of OP Paijat-Hame’s cash services is a cus-
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1 JOHDANTO

Viimeisen kahden vuosikymmenen aikana finanssiala ja myds koko yhteiskunta on koke-
nut mullistavia muutoksia. Kaikista vaikuttavimpana syyna voidaan pitaa yhta megatren-

dia: digitalisaatiota. Se on muovannut perusteellisesti yhteiskuntaa ja toimintatapoja, eika
sitd voi enda kutsua pelkastaan eri liiketoiminta-aloja myllaavaksi tekniseksi kehitykseksi

(Lindgren, Mokka, Neuvonen, Toponen 2019).

Digitalisaatio on vaikuttanut myos pankkitoimintaan. Ala on saanut kehityksen myota tay-
sin uusia toimintatapoja, laitteita ja palveluita. Digitalisaatio ja pankkitoiminnan kehitys on
muuttanut monen arkipdaivaista asiointia huomattavasti vaivattomampaan suuntaan. Valta-
osa palveluista on mahdollista hoitaa omassa verkkopankissa kotisohvalta kasin, eika pe-
rinteista konttorikayntid enda vaadita. Asiakkaita ohjataan digitaalisiin palvelukanaviin ja

joitakin palveluita tarjotaan ensisijaisesti vain verkossa.

Vaikka digitalisaation tuomia uusia valineitd on omaksuttu osaksi yhteiskuntaa, on ole-
massa viela asiakaskunta, joka ei hytdy digitalisaation tuomista muutoksista samalla ta-
valla. Palveluiden sahkoistyminen on vahentanyt fyysisen asiakaspalvelun tarvetta ja sen
myo6td myos tarjontaa. Tama luo haasteita erityisesti ikdihmisten pankkiasiointiin, kun di-

gipalveluiden kaytté on haasteellista tai jopa mahdotonta.

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan Paijat-Hameen Osuuspankin kassapalveluita ja siella
aktiivisesti asioivia asiakkaita. Opinnaytetydn aihe muotoutui tydharjoitteluni aikana ja on
valittu yhdessa toimeksiantajan kanssa. Aihe on toimeksiantajalleni erittéin ajankohtainen

ja pankin kassapalvelut tulevat vaistamatta kokemaan lahivuosina viela lisaa muutoksia.
1.1 Opinnaytetyon tavoite ja laajuus

Opinnaytetydn perimmaisena tavoitteena oli kyselyn avulla saada ajankohtaista tietoa ja
selvittaa minkalaisia asiakkaita Paijat-Hameen Osuuspankin kassapalveluissa asioi toimi-
henkildiden ndkokulmasta. Lisaksi haluttiin tietda toimihenkildiden ndkemyksia asiakkai-
den monikanavapalveluiden kaytosta tai kayttamattomyydesta ja niiden opastamisesta.
Tarkoituksena on saada toimeksiantajalle hyoddyllista tietoa siitd, miten kassapalveluissa
asioivia asiakkaita voitaisiin tulevaisuudessa neuvoa ja ohjata hoitamaan asioita vaihtoeh-
toisissa kanavissa, jotta kassapalveluissa aika ajoin esiintyvid jonoja ja ruuhkia saataisiin
vahennettya. Aihe on rajattu koskettamaan kassapalveluissa ja paivittispalveluissa asioi-

via henkildasiakkaita.

Opinnaytetytn tavoitteiden pohjalta paatutkimuskysymyksiksi muodostuivat:



o Ketka kayttavat Paijat-Hameen Osuuspankin kassapalveluita ja mité asioita he
hoitavat?

o Kuinka aktiivisesti asioivat asiakkaat kayttavat pankin monikanavaisia palveluita?
Paatutkimuskysymyksia tukevaksi alakysymykseksi muodostui:

o Mitka asiat koetaan haasteelliseksi monikanavapalveluiden neuvonnassa ja mitka

ovat parhaat keinot neuvonnassa?
1.2 Tutkimusasettelu ja opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon tutkimuksen haastatteluosuus oli alun perin tarkoitus toteuttaa asiakasky-
selyna pankin konttoreissa. Kevaalla 2020 puhjenneen koronaepidemian ja siitéa seuran-
neista rajoitteista johtuen alkuperaisesta suunnitelmasta jouduttiin poikkeamaan ja kyse-
lyssé haastateltiin asiakkaiden sijasta Paijat-Hameen Osuuspankin paivittaispalveluissa
tyoskentelevia toimihenkil6itd. Myds opinnaytetydn nakoékulmaa ja tavoitteita jouduttiin

tasta syysta muotoilemaan ja maarittelemaan uudelleen.

Johdanto

Yhteenveto

OP Paijat-
Hame

Tutkimustulokset

ja johtopaztokset Pankkitoiminta

Tutkimus Digitalisaatio

Osuuspankin
palvelukanavat

Kuvio 1. Opinnaytety6n rakenne

Opinnaytety® koostuu johdannon lisaksi seitsemasta paaluvusta. Teoreettinen viitekehys
alkaa johdannon jalkeen toisessa luvussa ja siiné esitellaan tyon toimeksiantaja Paijat-Ha-

meen Osuuspankki ja kerrotaan myds yleisesti Osuuspankkiryhméstéa. Kolmannessa



luvussa keskitytdan pankkitoimintaan, sen historiaan ja kehitykseen Suomessa. Neljan-
nessa luvussa avataan puolestaan digitalisaation kasitetta seka kerrotaan sen vaikutuk-
sesta pankkitoimintaan. Viides luku esittelee eri palvelukanavia, joita OP Ryhma tarjoaa

asiakkailleen.

Teorialukujen jalkeen kuudes luku kertoo opinnaytetydn tutkimuksesta, kaytetysta tutki-
musmenetelmasta seka tutkimuksen patevyydesta ja luotettavuudesta. Tutkimusosuus on
toteutettu kvalitatiivista menetelmé&é kayttden. Seitsemannessa luvussa analysoidaan tut-
kimuksesta saadut tulokset ja kerrotaan niiden pohjalta muotoutuneet johtopaatokset.

Tyo6n viimeinen ja kahdeksas luku on yhteenveto koko opinnaytety@sta.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY
2.1 OP Ryhma

Osuuspankkiryhmd, toisin sanoen OP Ryhma, on vuonna 1902 perustettu osuuskunta-
muotoinen finanssiryhmé&. Ryhman historia sai alkunsa, kun Osuuskassojen Keskuslaina-
rahasto perustettiin ja ensimmaiset paikalliset osuuskassat perustettiin. Yli 110 vuoden
ajan Osuuspankkiryhma on ollut mukana suomalaisen yhteiskunnan rakentamisessa.
Ryhman perusarvoina on toimia ihmislaheisesti, vastuullisesti ja yhdessa menestyen. (OP
Ryhma 2020m.)

Osuuspankkirynma on Suomen suurin finanssiryhma ja suurin tydnantaja finanssialalla.
Ryhman muodostaa yli 150 itsenéaistd Osuuspankkia ja naiden Osuuspankkien omistama
Keskusyhteisté OP Osuuskunta tytar- ja lahiyhteisdineen. OP ryhméassa tytskentelee ko-
konaisuudessaan noin 12 000 henkilta ja tyontekijoita on Suomen lisaksi myos Baltiassa
noin 400. (OP Ryhma 2020f.)

OP Ryhman toiminta perustuu osuustoimintaan ja osuustoiminnan jasenet ovat omistaja-
asiakkaita. Osuustoiminnan tavoitteena ei ole voiton maksimointi sen omistajille, vaan ta-
voitteena on sen sijaan omistaja-asiakkaiden palvelutarpeiden toteuttaminen mahdollisim-
man tehokkaasti. Omistaja-asiakkaan etuja ovat muun muassa edullisemmat pankkipalve-
lut ja vakuutusmaksut, bonusten kerryttaminen ja nailla esimerkiksi vakuutusmaksujen ja
palvelumaksujen maksaminen seka valtakunnallisten ja paikallisten yhteiskumppaneiden
palveluedut. Omistaja-asiakkaaksi liitytddn maksamalla 100 euron kertasijoitus. (OP
Ryhma 2020f.)

Omistaja-asiakkaat,
milj. asiakasta

1,49

Kuvio 2. Ryhman omistaja-asiakasmaaran kehittyminen 2015-2019 (OP Ryhma 2019)



OP:n paaliiketoiminta-alueet on jaettu kolmeen toimintasegmenttiin: vahittaispankkitoi-
minta, yrityspankki ja vakuutus. Vahittaispankkisegmentti koostuu pankkitoiminnan henki-
|6asiakkaista seka pienisté ja keskisuurista yritysasiakkaista paikallisissa osuuspankeissa
ja keskusyhteisdssa. OP:n tavoitteena on tarjota paras asiakaskokemus niin paikallisesti
kuin digitaalisesti seka toimia asiakkailleen luotettavana ja joustavana kumppanina heidan
talouteensa liittyvissa asioissa elamantilanteiden vaihdellessa. Yrityspankkisegmentti
koostuu yritys- ja instituutioasiakkaista, naiden pankkitoiminnasta ja omaisuudenhoidosta.
Yritysten kumppanina OP haluaa edistda kasvavaa taloutta ja tukea yhteistyolla asiak-
kaidensa menestysta ja kasvua. Vakuutussegmentti koostuu Pohjola Vakuutuksesta, A-
Vakuutuksesta, OP-Henkivakuutuksesta ja Pohjola Sairaalasta, joiden avulla OP:n tavoit-
teena on varmistaa asiakkailleen monipuolinen ja kattava vakuutusturva seka auttaa heita

riskien hallitsemisessa ja ennakoimisessa. (OP Ryhma 2020f.)

OP Ryhman kesakuussa 2019 vahvistama uusi strategia korostaa ryhman visiota Suomen
johtavana ja vetovoimaisena finanssiryhmana henkiloston, asiakkaiden, yhteistyékumppa-
nien seka sidosryhmien nakdkulmasta. Perustehtavaksi strategiassa luokitellaan omistaja-
asiakkaiden ja toimintaympariston kestavan talouden menestyksen, turvallisuuden ja hy-
vinvoinnin edistaminen. OP Ryhman strategiaprosessissa on siirrytty uudenlaiseen ta-
paan, jossa strategiaa jatkuvasti uudistetaan ja samalla myds toteutetaan. Jatkuva strate-
giaprosessi auttaa koko ryhméa vastaamaan omistaja-asiakkaiden muutostarpeisiin ja
odotuksiin seka lisaa joustavuutta reagoinnissa toimintaympariston muutoksiin ja epavar-

muuteen. Ryhman strategiset painopisteet vuonna 2020 ovat:

e paras asiakaskokemus

¢ enemman hyotya omistaja-asiakkaille

¢ erinomainen tydntekijakokemus

¢ tuottojen kasvu kulujen kasvua nopeampaa

e kehittdminen tuottamaan

(OP Ryhma 2020f.)
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Kuvio 3. OP Ryhman strategia vuonna 2020 (OP Ryhméa 2020)
2.2 Paijat-Hameen Osuuspankki

OP Paijat-Hame eli Paijat-Hameen Osuuspankki on yksi OP ryhmé&n suurimpia yksittaisia
pankkeja ja se on lisdksi myds toimialueensa johtava toimija. Pankki on osuuskuntamuo-
toinen talletuspankki, jonka jasenet (omistaja-asiakkaat) omistavat sen. Pankin toimialu-
eeseen kuuluu Lahden lisaksi Heinola, Hollola ja litti. Paijat-Hameen Osuuspankilla on
talla hetkella viisi konttoria, jotka sijaitsevat Lahden keskustassa, Nastolassa, Heinolassa,
Hollolassa ja litissa. Pankin kuudes konttori, Hdmeenkosken konttori, suljettiin kesan 2019
lopussa. Yrityksen p&éatoimipaikka sijaitsee Lahdessa kauppakeskus Triossa. (OP Ryhma
2020g; Paijat-Hameen OP:n tilinpaatods 2019.)

Paijat-Hameen Osuuspankki on perustettu vuonna 1991 ja siihen on vuosien saatossa
fuusioitunut muun muassa Hameenkosken seka litin Osuuspankit. Vuonna 2019 OP Pai-

jat-Hameella oli noin 84 000 asiakasta, joista noin 51 000 olivat jasenia eli omistaja-



asiakkaita. Tyontekijoita yrityksella oli samana vuonna keskimaarin 107. Vuonna 2019
pankin liikevoitto oli 11,5 miljoonaa euroa. Yrityksen toimitusjohtaja on vuodesta 2019 lah-

tien ollut Mika Kivimaki. (Paijat-Hameen OP:n tilinp&&tds 2019.)

Paijat-Hameen Osuuspankki tukee ja rohkaisee asiakkaitaan uusien palveluiden kayttoon-
otossa. Esimerkiksi digitaalisiin palveluihin liittyen pankki jarjestaa saannoéllisesti Var-
muutta verkkoon -tilaisuuksia, jotka ovat ikaihmisille suunnattuja digiopastuksia. Tapahtu-
miin osallistuminen on maksutonta ja omaa laitetta ei tarvitse omistaa voidakseen osallis-
tua tapahtumiin. Naissa tilaisuuksissa pankin henkilékunta antaa lahietaisyydelta opas-
tusta pankin digipalveluiden kaytdssa ja verkkopankin kayttoa opetellaan yhdessa. Tapah-

tumia on jarjestetty muun muassa kirjastoissa ja pankin konttoreilla.

Tein itse opintoihini kuuluvan ty6harjoittelujaksoni Trion konttorilla paivittaispalveluissa
asiakasneuvojana. Opinnaytetydssa kuitenkin keskitytaan koko OP Paijat-Hameeseen ja

siihen kuuluviin konttoreihin.



3 PANKKITOIMINTA, SEN HISTORIA JA MUUTOKSET

3.1 Pankkitoiminta

Suomessa, kuten muissakin Euroopan unionin maissa, on kaytossa yleis- eli universaali-
pankin periaate. Tama tarkoittaa sita, etté pankeilla on oikeus toimia kaikilla perinteisen
pankkitoiminnan aloilla ja siihen toimintaan luetaan mukaan my6s arvopaperitoiminta.
Koko finanssipalvelualan kattavia konserneja on mahdollista muodostaa niita estavien
séadosten poistuttua. Niin sanotuista perinteisen pankkitoiminnan pankeista on kehitytty
kohti laajan tuotevalikoiman finanssialan yrityksia. Finanssialalla tarkoitetaan useimmiten
yrityksia, joiden palveluihin kuuluvat pankki-, vakuutus- tai sijoituspalvelut. Pankkien pal-
veluvalikoimissa on tarjolla esimerkiksi entistd enemmaén vakuutustuotteita ja -palveluita.
Samaan finanssiryhmaan pankkien kanssa kuuluu usein henkivakuutusyhti6 ja vahinkova-
kuutusyhti6. Tastd muutoksesta ja kehityksesta huolimatta pankkien toimintaa tarkastel-
lessa nousevat esiin kolme keskeista paatehtavaa: rahoituksen valitys ja siihen liittyvat

palvelut, maksuliike ja riskienhallintaan liittyvat palvelut. (Kontkanen 2015, 11, 15, 21.)

Pankkitoiminta on usein perinteisesti jaettu kahteen lohkoon — vahittaispankkitoimintaan ja
tukkupankkitoimintaan. Rahoitusmarkkinoilla vuosien aikana tapahtuneen kehityksen ansi-
osta ero naiden kahden lohkon valilla ei ole yht& selva kuin aikaisemmin. (Finanssiala Ry
2020; Kontkanen 2015, 10.)

Vabhittaispankkitoiminnaksi kutsutaan yleisesti suhteellisen pienten yritysten ja kotitalouk-
sien maksupalvelu-, talletus- ja luotto- seka sadstamis- ja sijoitustarpeiden hoitamista.
Talla pankkitoiminnalla on yha edelleen keskeinen merkitys pankkien kokonaistoiminnalle,
vaikka vahittaispankkitoiminnan rooli on olennaisesti monipuolistunut. (Finanssiala Ry
2020; Kontkanen 2015, 10.)

Tukkupankkitoiminnalla tarkoitetaan laajamittaista kaupankayntid ulkomaisilla tai kotimai-
silla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Esimerkkina tukkupankkitoiminnasta on pankkien va-
liset lyhytaikaiset rahoitusvaateiden markkinat, jotka ovat pankkitoiminnan olennainen
osa. Tahan pankkitoiminnan osa-alueeseen kuuluu myds investointipankkitoimintana tun-
nettu pankkien arvopapereiden likkeeseenlasku ja arvopaperikauppaan ja yrityskauppo-

jen rahoitukseen liittyva toiminta. (Finanssiala Ry 2020; Kontkanen 2015, 10.)
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Kuvio 4. Pankkitoiminnan kaavio (Finanssiala Ry 2020)

Pankkitoimintaa on yleisesti ottaen aina sdannelty tarkasti laeilla ja viranomaisten
maarayksilla seka sdadoksilla. Nailla toimilla on pyritty turvaamaan ennen kaikkea
sijoittajien ja erityisesti tallettajien saamisia. Pankkeja sitovat muun muassa lait
rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta, kiinnitysluottopankkitoiminnasta ja
maksupalvelulaki (Kontkanen 2015, 34-37). Kuitenkin kaiken tAman pankkitoimintaa
koskevan saantelyn perustana on laki luottolaitosten toiminnasta. Laki on alun perin
saadetty vuonna 1993, mutta vakavaraisuusjarjestelman uudistus, niin kutsuttu Basel I,
muodosti vuonna 2007 kaytanndssa kokonaan uuden lain luottolaitosten toiminnasta.
Vakavaraisuuden saéntelyé lukuunottamatta se ei muuttunut sisallgltédén juurikaan

aikaisempaan lakiin verrattuna. (Kontkanen 2015, 24.)

Jalleen vuonna 2014 annettiin uusi laki (Basel 1l1) luottolaitostoiminnasta finanssikriisin
yhteydessa. Laki vastasi padosin asiasisalloltaan aikaisempaa, lukuunottamatta
luottolaitosten vakavaraisuutta ja muuta taloudellista asemaa koskevia sdannoksia, johon
mukaan luettiin luottolaitoksen taloudellista asemaa koskevien tietojen julkistaminen.
Taman uuden lain my6té saantelyn painopiste siirtyi aikasempaa voimakkaammin

kansallisesta sdantelysta EU-sééantelyyn. (Kontkanen 2015, 24.)

Laissa méaaritelladn muun muassa talletuksen, talletuspankin, rahoituslaitoksen ja

luottolaitoksen kasitteet.

- Asuntolainat, korttiluo-
tot, kulutusluotot, opinto-
lainat ja maksuliikenteen
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Luottolaitostoiminnalla tarkoitetaan tassa laissa liiketoimintaa, jossa yleisotlta vas-
taanotetaan takaisinmaksettavia varoja seka tarjotaan omaan lukuun luottoja tai

muuta rahoitusta.

Luottolaitos on yritys, jolla on 4 luvun mukainen toimilupa luottolaitostoimintaan.

Luottolaitos voi olla talletuspankki tai luottoyhteiso.

Talletuspankki on luottolaitos, jonka toimilupa oikeuttaa vastaanottamaan yleisoélta

talletuksia. Talletuspankki voi olla osakeyhtid, osuuskunta tai saastopankki.
(Laki luottolaitostoiminnasta 610/2014, 5 §, 7 §, 88.)

Vuodesta 2009 lahtien rahoitusmarkkinoiden kéytdnnon valvonnan on hoitanut
Finanssivalvonta. Finanssivalvonta on oikeudellisesti itsendinen valvontaviranomainen
valvontatoimissaan, mutta toimii kuitenkin Suomen Pankin yhteydessa. Hallintoelimina
Finanssivalvonnassa toimivat Suomen Pankin pankkivaltuusto, Finanssivalvonnan
johtokunta ja johtaja. Valvonnan piiriin kuuluvat muun muassa luottolaitokset,
sijoituspalveluyritykset, rahastoyhtitt ja Arvopaperikeskus seké Finanssivalvonta valvoo

myds henki-, vahinko- ja tydelakeyhtioita. (Kontkainen 2015, 39.)

Finanssivalvonta antaa valvottavilleen maarayksia ja ohjeita, suorittaa jatkuvasti erilaisia
tarkastuksia seka voi lisaksi tehda erityistarkastuksia. Valvottavilla on mé&ara luovuttaa
tietoja Finanssivalvonnalle laajaan tietojensaantioikeuteen perustuen. Paatehtavana
Finanssivalvonnalla on varmistaa valvottavien noudattavan ja toimivan lakien, asetusten
ja viranomaisten antamien maaraysten ja ohjeiden mukaisesti. Osuuspankkeja ja
Saastopankkeja valvoo Finanssivalvonnan lisdksi pankkien omat keskusyhteisot.
Finanssivalvonta valvoo myds pankkien keskusyhteisdjen toimintaa. (Kontkainen 2015,
39, 40.)

Lakien ja maaraysten liséksi pankkitoimintaa sdatelee myds suuresti pankkisalaisuus.
Pankissa tydskentelevat toimi- ja luottamushenkilot saavat tyétehtéviensa yhteydessa
muun muassa asiakkaiden taloudellisia tietoja ja pankkitoiminnan perusedellytys on
asiakkaiden luottamus heidan henkilokohtaisten tietojen salassapitamiseen.
Pankkisalaisuuden alaiseksi tiedoksi luokitellaan kaikki tiedot, jonka perusteella asiakas
voidaan yksildida. Toimihenkilo tai toimielinten jasen ei saa kertoa naita tietoja
ulkopuolisille. Pankkisalaisuusperiaatetta on Suomessa noudatettu yhta kauan kuin
pankkitoimintaa on harjoitettu, vaikka se kirjattiin vasta vuonna 1970 ensimmaisen kerran

lainsdadantoon kaikkia pankkeja koskevaksi. (Kontkanen 2015, 33.)
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3.2 Pankkitoiminnan kehitys Suomessa

Pankkitoiminnan historian alku ulottuu rahanvaihtajien ja rahaa sailytettavaksi ottaneiden
kultaseppien toimintaan. Pankkitoiminnan keskeiset tehtavat saivat alkunsa, kun talletus-
toimintaan pian luonnollisesti liittyi luotonanto. "Pankki’-nimeé& kantavien rahalaitosten pal-
veluihin lukeutuivat kdypien maksuvalineiden antaminen yleison kayttoon, talletusten vas-
taanotto ja luottojen mydntaminen julkisen vallan lisaksi yrityksille ja yksityishenkil6ille. Ny-
kyaikainen pankkitoiminta alkoi muistuttaa nykyista malliaan Suomessa ja useissa muissa

Euroopan teollisuusmaissa 1800-luvulla. (Kontkanen 2015, 9, 13.)

Pankkitoiminnan kehityskausi

ennen maailmansotia

Rahamarkkinoiden sddnnéstelykausi
1939

Raha- ja valuuttamarkkinoiden vapautuminen
1980

Pankkikriisi
1990-luvun alku

Euron kayttoénotto
1999 tilivaluutta ja 2002 kateinen

Maailmanlaajuinen finanssikriisi
2008

Kuvio 5. Suomen pankkitoiminnan kehityksen kuusi merkittavinta rahakautta (mukailtu Fi-
nanssiala Ry 2020)

Suomessa pankkitoiminnalla on pitka historia. Sen alkuvaiheet juontavat juurensa silloi-

seen padkaupunkiin Turkuun vuoteen 1811, jolloin perustettiin Suomen Pankki. Suomen
Pankki on edelleen yksi maailman vanhimmista keskuspankeista. Keskuspankin perusta-
mista seurasi ensimmaisten saastépankkien avaaminen 1820-luvulla, jotka olivat ensim-

maisia pankkeja Suomessa. (Kontkanen 2015, 13.)

Suomen ensimmainen kiinnitysluottolaitos Suomen Hypoteekkiyhdistys perustettiin

vuonna 1860. Sita seurasi kaksi vuotta myohemmin ensimmaéinen liikepankki Suomen
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Yhdyspankki, jonka vahvaksi kilpailijaksi nousi 1889 Kansallis-Osake-Pankki. (Kontkanen
2015, 13))

Vuonna 1887 perustettiin Suomen valtion omistama Postisaastdpankki (nykyinen Danske
Bank). Nimensa mukaisesti Postisaastopankki otti vastaan yleison talletuksia postikontto-
reissa. Postipankki oli ensimmaéinen yritys Suomessa, joka siirtyi tietokoneaikaan vuonna
1958. (Finanssiala Ry 2020.)

Osuuskassatoiminta sai alkunsa vuonna 1902, jolloin aluksi perustettiin Keskuslainara-
hasto OKO ja taman jalkeen ensimmaiset osuuskassat. Osuuskassat muuttuivat 1970
osuuspankeiksi pankkilakimuutoksen my6ta. Saastdpankkilaitoksella ja osuuskassaliik-
keella oli Suomessa merkittava vaikutus yhteiskunnan siirtymisessa luontaistaloudesta ra-
hatalouteen. (Finanssiala Ry 2020; Kontkanen 2015, 13.)

1980-luvulla Suomen rahoitusmarkkinoilla alkoi tapahtua, kun markkinat alkoivat vahitel-
len vapautua ja tiukkaa pankkisaantelya aloitettiin purkaa. Tahan asti Suomessa pankki-
toimintaan olivat oleellisesti kuuluneet lainsdadanndlliset puitteet ja vapaan kilpailun puut-
tuminen (Lehtio 2004, 173).

Rahoitus- ja valuuttamarkkinoiden liberalisoinnin myodta markkinoille tuli uusia toimijoita,
kun ulkomaalaisten pankkien tulo Suomen markkinoille sallittiin ja uusien ulkomaalaisten
pankkien lisdksi myds uudet kotimaiset toimijat lisasivat alan kilpailua (Taloustieto 2020).
Vapautuneet markkinat antoivat myos pankeille mahdollisuuden aikaisempaa suurem-
paan luotonannon kasvattamiseen, joka perustui markkinaehtoisen varainhankinnan li-
saksi ulkomaisen rahoituksen valitykseen. Rahoitusmarkkinoiden uusi ja vapautunut jar-
jestelma loi uudenlaisen toimintaympaériston pankeille, luotonottajille ja valvontaviranomai-
sille. (Lehtid 2004, 173.)

Markkinoiden vapautuminen, talouden ylikuumeneminen, sen kriisiin ajautuminen, valuut-
taluotonannon riskien toteutuminen ja 1990-luvun alussa Suomea riepotellut syva lama
olivat konkreettisimmat syyt pankkikriisiin ajautumiseen (Kontkanen 2015, 13; Lehtio
2004, 174). Pankit alkoivat karsia luottotappioita suurten yritysasiakkaiden ajautuessa
maksuvaikeuksiin ja lopulta maksukyvyttdmyyteen sekd myds kiinteistomarkkinat romahti-
vat (Lehtio 2004, 174).

Pankkikriisin ja laman yhteydessa Suomessa pankkirakenne alkoi voimakkaasti muotou-
tua uudelleen, mik& johti my6s henkiloston seké pankkikonttoreiden maéaran rajuun véhe-
nemiseen. Henkilosto- ja konttorimaarat pysyivat lahes samoina 2010-luvulle asti. (Fi-
nanssiala Ry 2020; Kontkanen 2015, 13.)
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Vuonna 1993 pankkirakenteen uudelleen muotoutumisen jaljet alkoivat nakya selvasti ja
Saastopankkien yhdistyttya syntyi Suomen Saastopankki. Yhdistymisen myo6ta syntynyt
uusi pankki myytiin neljalle kilpailijapankille. 1990-luvulla tapahtui lisdksi myds toinen Suo-
men pankkitoiminnan kannalta merkittava tapahtuma, kun kaksi suurinta liikepankkia,
Suomen Yhdyspankki ja Kansallis-Osake-Pankki, fuusioituivat 1995. Pohjoismaissa tdma
fuusiokehitys johti omalta osaltaan maarajat ylittavien pankkikonsernien syntymiseen.
Pohjoismaiden lisaksi useat finanssialan toimijat operoivat myos Baltian maissa. Raken-
teellista muutosta koskenut prosessi ylettyi myds pankkitoiminnan liséksi vakuutustoimin-
taan ja ndiden kahden lahentymiseen. Nykydan molempia toimialoja harjoitetaan samassa

konsernissa tai kilpailuryhmassa. (Kontkanen 2015, 13.)

Viime vuosina Suomen pankkisektoria ovat muovanneet fuusiot ja yhteenliittymiset. Pankit
ja vakuutusyhtiot ovat yhdessa muodostaneet uusia finanssikonserneja ja yhteenliittymia
(Finanssiala 2020). Sektoria on muuttanut fuusioiden ja yhteenliittymisten lisaksi myos
kansainvalistyminen, digitalisaatio ja tekninen kehitys, lisaantynyt kilpailu, vakavaraisuus-
vaatimusten uudistuminen ja samalla riskienhallinnan kehittymiseen seka asiakkaiden pal-

veluiden tarpeisiin ja kayttaytymiseen liittyvat muutokset. (Kontkanen 2015, 13.)
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4 DIGITALISAATIO JA SEN VAIKUTUS PANKKIMAAILMASSA

4.1 Digitalisaatio

Digitalisaation maarittaminen yksiselitteisesti ei ole mahdollista, silla termina digitalisaa-
tiolla ei ole viela vakiintunutta maaritelmad. Tasta huolimatta digitalisaatiosta puhuttaessa
usein tarkoitetaan tiedon tallentamista, siirtamisté ja kasittelya tietokoneiden ymmarta-
massa muodossa. Termilla viitataan myds laajemmin yhteiskunnan ja talouden muutos-
prosessiin, joka on seurausta tieto- ja viestintatekniikan kehityksesta. (Tilastokeskus
2017.)

Yleisella tasolla digitalisaatiolla voidaan tarkoittaa sitd, miten teknologinen kehitys ja digi-
taalitekniikka tulevat yha enenevissa maarin osaksi jokaisen arkielamaa. Eri elaméantilan-
teissa tarpeet ovat erilaiset ja digitalisaation myota luodaan entistd paremmat ja luotetta-
vammat palveluketjut naita tilanteita varten. Internet, matkapuhelimet, sosiaalinen media
ja muut innovaatiot ovat poistaneet muun muassa aikaan, tilaan, tiedonsaantiin sek& osal-
listumiseen liittyvia rajoitteita. Informaatio, joka on digitaalisessa muodossa, on mahdol-
lista siirtda paikasta toiseen valon nopeudella internetin avulla. (Koiranen, Rasanen & So-
dergard 2016, 24; Pohjola 2015, 3; Valtiovarainministerio 2020.)

Yhteiskunnan rakenteiden
ja ihmisten kayttaytymisen .
muutos Yhteiskunnan

digitalisaatio

“— Asiakaskayttaytymisen

Markkinoiden / TUTOS

digitalisaatio «— Teknologioiden murros
<— Markkinoiden murros

Markkinalogiikoiden
muutos

\ Yrityksen /

Liiketoimintamallien digitalisaatio

muutos

Kuvio 6. Digitalisaation tasot (llmarinen, Koskela 2015)

lImién voidaan sanoa alkaneen lansimaissa 1980-luvulla ensimmaisten tietokoneiden saa-
vuttua kotitalouksiin. Kuluttajan ja kansalaisen nakokulmasta katsottuna tarkeimpia tekno-
logisista innovaatioista ovat olleet henkilokohtaisten tietokoneiden, internetin ja sittemmin

mobiili-internetin seka sosiaalisen median kaytdn yleistyminen. Erityisesti
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matkapuhelimien yleistyminen tapahtui huikealla vauhdilla. Vuonna 1990 matkapuhelimia
oli alle 10 prosentilla kotitalouksista ja 2001 niita oli jo 89 %:lla. Internet on noussut kes-
keiseksi osaksi kotien ja tyopaikkojen arkea, silla lahes kaikki nuoret ja keski-ikdiset suo-

malaiset kayttavat sita. (Koiranen ym. 2016, 26; Pohjola 2015, 5.)

lImarinen ja Koskela jakavat teoksessaan Digitalisaatio: yritysjohdon kasikirja (2015) digi-
talisaation kehityskaaren kolmeen eri aikakauteen. Digitalisaation katsotaan lahteen 1. su-
kupolvesta, joka sai alkunsa 1990-luvulla kotisivujen mydta. Suomessa syntyi silloin uusia
kanavia, kuten portaaleja, hakukoneita ja -palveluita seka pian néiden jalkeen ensimmai-
sid verkkokauppoja. 1990-luvulla ei puhuttu vield suoraan digitalisaatiosta, vaan ilmitta
kutsuttiin e-bisnekseksi ja digitalisoitumiseksi.

Digitalisaation kehityskulku jatkui 2. sukupolven kautta ja tata aikakautta limarinen ja Kos-
kela (2015) kuvailevat kirjassaan uusien markkinalogiikoiden ajaksi. Digitaalisuus, verkko-
kauppa, mobiili-internet ja muut tekijat alkoivat muuttaa itse markkinoiden toimintalogiik-

kaa. Suomalaiset toimijat alkoivat kilpailla yha enemman ulkomaalaisten verkkokauppojen

kanssa. Vasta 2. sukupolven my6ta alettiin puhua kasitteesta digitalisaatio.

3. sukupolvi on vasta nostamassa paataan. Se millaiseksi se lopulta muodostuu ja mitka
ovat sen keskeisimmat ajurit, on viela arvailujen varassa. Tunnusomaista télla sukupol-
velle on kuitenkin selkeasti pelkdn myymisen, palveluiden ja markkinaloogikoiden muuttu-
misen lisaksi myos itse arvontuotannon ydin. Tahan vaikuttavia seikkoja ovat alyn lisaan-
tyminen laitteissa ja niiden kyky kommunikoida keskenaan. Myds automaatiolla ja robotii-
kalla on vaikutusta arvontuotannon ytimen muuttumiseen. Itseajavat autot, ihmisen hyvin-
vointia seuraavat sensorit ja sairaanhoitajien apuna toimivat potilaiden nostorobotit tulevat
varmasti olemaan suuressa roolissa toimialojensa muokkaajina. (Ilmarinen, Koskela
2015.)
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3. sukupolvi
"Uudet toimintalogiikat”

2. sukupolvi &
"Uudet markkinalogiikat” E
.g
1. sukupolvi | =
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Verkkomarkkinointi E
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aika

Kuvio 7. Digitalisaation kehityskulku (llmarinen, Koskela 2015)

Aikaisemmin digitalisaation ymmarrettiin olevan fyysisten tietokoneiden hyédyntamista,
kun nykyaan se nahdaan enemmankin ohjelmistojen ja globaalin verkon hyddyntamisena.
Lisaarvo digitalisaation my6ta syntyy ohjelmistojen ja fyysisten tietokoneiden vuorovaiku-

tuksesta. (Lindgren ym. 2019.)

Digitalisaatiota voidaan kutsua koko yhteiskuntaa koskettavaksi ilmioksi ja sen ansiota on
Voitu muun muassa siirtyd nopeasti aidosti globaaliin kauppaan. Digitalisaatio on tuonut
markkinoille lukemattoman maaran uusia kuluttajia ja lisaksi innovatiivisia toimijoita. Suo-
malaisena esimerkkina digitaalisen ajan tuomista globaaleista mahdollisuuksista toimii pe-
liala. Aikaisemmin ennen tekniikan kehittymista pelialan merkitys Suomen taloudelle ol
varsin mitatén. Jakelukanavien maaran kasvu ja pienentyneet yksikkokustannukset ovat
kuitenkin antaneet myds pienemmille toimijoille mahdollisuuden nousta menestyksek-

kaasti kansainvalisille markkinoille. (Lindgren ym. 2019.)

Digitalisaatio haastaa meidat kaikki kyseenalaistamaan jo olemassa olevia tuttuja toimin-
tatapoja ja muovaamaan niitd uudelleen. Paamaarana on tehda naista toimintatavoista

entista toimivampia ja joustavia. (Valtiovarainministeric 2020.)
4.2 Digitalisaation heijastuminen pankkitoimintaan

Pankkien toimintaympaéristo elda jatkuvassa muutoksessa. Yleinen taloustilanne, matalat

korot, pankkisdéntely ja muutostrendit muovaavat toimialaa. Vallitsevan talousympariston
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ja -tilanteen lisaksi pankkien on sopeuduttava my6s niin kutsuttuihin megatrendeihin. Me-
gatrendeiksi luetellaan muun muassa vaeston demografiset muutokset, teknologian ja inf-

rastruktuurin kehittyminen ja kaupungistuminen. (Fungacova, Toivanen & To6l6 2015.)

Digitalisaatio ja globalisaatio ovat molemmat omalta osaltaan muuttaneet pysyvasti fi-
nanssialaa ja sen toimintaympaéristoa. Tulevaisuuden menestyjia ovat ne yritykset, jotka
osaavat yhdistaa ihmiset, digitaaliset alustat ja sen myota tehokkaammat toimintatavat

vastatessaan asiakkaiden tarpeisiin. (Pohjola 2015, 2.)

Sopeutuminen teknologian kehityksen tuomiin muutoksiin ja haasteisiin on nékynyt finans-
sialalla jo pitkdan. Yksi nakyva ja selkea muutos on tietotekniikalla korvatut konttorit ja
henkildkunta. Huomattavan nopea muutos nakyi erityisesti 1990-luvulla, kun talletuspank-
kien henkildston ja konttorien maara puolittui sdhkoisen asioinnin my6ta. Sama lasku on
nakynyt myos viime vuosina. ICT-investoinnit ylittivat muut investoinnit arvonlisdyksessa
jo 1990-luvun alussa ja nykyaankin se on kaksinkertainen muihin investointeihin verrat-
tuna. (Pohjola 2015, 8.)
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Kuvio 8. Finanssialan investoinnit ja talletuspankkien henkil6std ja konttorit (Pohjola 2015,
8)

Suomalaiset pankit ovat kehitténeet itsenaisesti omilla tahoillaan tietoteknisia ratkaisuja,
josta syysté ne eroavat toisistaan. Ensimmaiset tietojarjestelmat, jotka otettiin kayttéon
1960-luvulla rakentuivat suuren keskustietokoneen varaan, jonka avulla automatisoitiin
paljon tydvoimaa vaatineita perusrutiineja. Paivan aikana konttoreissa tehtyjen tilitapahtu-
mien tositteet kuljetettiin pankin atk-keskukseen, missa ne muunnettiin konekieliseen

muotoon ja kirjattiin tileille eratoimintona seuraavan yon aikana. (Kontkanen 2015, 70.)
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Nykyaikana kaikki pankkien konttorit ovat yhteydessa ajantasaisesti pankin keskustietojér-
jestelmiin. Konttoreissa olevat kassapaatteet on yhdistetty pankin tai koko pankkiryhman
sisdiseen tietoverkkoon. Tama tietoverkko muodostaa koko pankin toimialueen kattavan
hajautetun tietojarjestelmakokonaisuuden. Asiakkaat hoitavat itse yha suuremman osan
toiminnoista ja lahes kaikki pankin ja asiakkaan rajapintaan liittyvét toiminnot on automati-
soitu. (Kontkanen 2015, 70.)

Pohjoismaat luetellaan monella mittarilla Euroopan kérkimaiksi, kun puhutaan digitalisaa-
tiosta. Yksi pankkitoimintaan suuresti vaikuttanut digitalisaation aikaansaannos tapahtui
vuonna 1996, kun Osuuspankkiryhma lanseerasi ensimmaisenéd Euroopassa ja toisena
koko maailmassa kuluttajien kayttéon verkkopalvelun (OP-Ryhma 2020m). Laajakaista- ja
mobiililittymien kayttd on hyvin yleista ja toisin kuin muissa Euroopan maissa digitaalisia
palveluja pidetaan kaytannossa itsestaanselvyytena. Pohjoismaalaiset ovat tottuneet hoi-
tamaan asiat sahkdisesti ja tima nakyy myos pankkitoiminnassa. Suomalaisilla on myés
tutkitusti kaikista EU-maista paras digiosaaminen. Digitaaliset pankkikanavat on huomat-
tavasti helpompi integroida osaksi muita palveluja, mita pidemmalla maa yleisesti ottaen

on digitalisaatiossa. (Grym, Koskinen & Manninen 2018; Valtiovarainministerié 2020.)
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Kuvio 9. Merkittavat liiketoiminnalliset ja teknologiset murrokset pankkitoiminnassa
(Dahlberg & Halén 2016)

Pankkien haasteena on tuottaa asiakkaille kannattavia palveluita ja vastata naiden tarpei-
siin. Ikaantyva vaesto tarvitsee edelleen henkilokohtaisia pankki- ja neuvontapalveluja,

kun taas muu vaestt asioi mieluiten digitaalisissa kanavissa. Konttorikanavaa tulisi yllapi-
téda, mutta sen lisaksi pankkien tulisi kyeta tarjoamaan enenevissad maarin lilkkkuvia ratkai-

suja niille asiakasryhmille, jotka kaipaavat sen kaltaisia palveluja. Tallaiset digitalisaatioon
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sopeutuneet ja sita hyvaksikayttavat asiakasryhmat tuovat loppupeleissa pankeille kustan-
nussaastoja, mutta he odottavat myds entistd nopeampaa ja helpompaa paasya pankki-
palveluiden pariin. Palveluja luodessa kyberturvallisuus nousee merkittavaan asemaan,
silla asiakkaiden luottamuksen sailyttdminen on ensiarvoista. Teknisten ratkaisujen on ol-

tava samalla tehokkaita, mutta luotettavia. (Fungacovéa ym. 2015.)

Finanssialalla tapahtunut digimurrosta voidaan parhaiten tarkastella laskujen maksamisen
kautta, silla sen voidaan ajatella dominoivan keskimaaraisen kansalaisen pankkiasiointia.
Suomessa on siirrytty kateisen kaytosta muihin maksutapoihin selkedsti muuta maailmaa
nopeammassa tahdissa ja lahtokohtaisesti suomalaisilla on hyvéat valmiudet omaksua uu-
sia tapoja. Tama tarjoaa asiakkaille mahdollisuuksia, mutta on myos pankeille uhka, silla
digitalisaatio on avannut ovet entistd suuremmalle kilpailulle. Finanssialalle valuu perin-
teisten pankkien lisaksi uusia toimijoita, jotka ovat erikoistuneet yhteen perinteisen pankin
tarjoamista palveluosa-alueista, kuten esimerkiksi sijoitus- ja varainhoitopalveluihin tai mo-
biilimaksamiseen. Tasta Kilpailusta hyvana esimerkkind maailmanlaajuisesti tehty tutkimus
verkkokaupassa tehdyista maksuista, joka paljasti, etta muiden kuin pankkien osuus

naista valitetyista maksuista on noin 15 %. (Fungacova ym. 2015; Pohjola 2015, 9.)

Mikali asiakas on tyytymaton pankkinsa tarjoamiin digitaalisiin ratkaisuihin, on hanen help-
poa siirtya kilpailijalle. Kilpailua kiristdd myos se, etté asiakkaiden on aiempaa helpompi
tehda ei pelkastaan pankkien keskeista vertailua, vaan myos pankkisektorin ulkopuolelta
tulevien yritysten vertailua. Nykyaan yksityisella kuluttaja on mahdollisuus kilpailuttaa 1&-
hes mik& tahansa tarvitsemansa hyodyke tai palvelu usean eri palveluntarjoajan kesken.

(Fungacova ym. 2015; Koiranen ym. 2016, 26.)

Kilpailuun on vastattava parjatakseen alalla. Pohjolan (2015, 2) mukaan finanssialan yri-
tyksilla on kolme keskeista keinoa parjata markkinoilla. Naista ensimmainen on palvelujen
jatkuva kehittdminen. Sen ei tarvitse perustua uraauurtaviin innovaatioihin, vaan kehitys
voi loytya sattumanvaraisesti pienid ongelmia ratkaisemalla. Vahittainen kehittdminen on
pankeille ja vakuutusyhtitille vAhemman riskipitoinen tapa pyrkia digi- ja mobiilipalvelujen
ykkosiksi.

Toiseksi keinoksi Pohjola (2015, 2) nime&é henkiléston osaamisen ja toimintatapojen ke-
hittdmisen. Tama kiteyttaa koko digitalisaatioon liittyvan tarkeimman seikan. Asiantunte-
mus, osaaminen ja luottamus ovat perinteisesti olleet finanssialalla kilpailuetuja. Digitaali-
sessa asioinnissa naiden merkitys korostuu, silld informaatio on jalostettava asiakkaalle
arvokkaaksi ja luottamukselliseksi tiedoksi. Pankkien haasteena on tarjota ympari vuoro-
kauden avoinna olevissa digitaalisissa kanavissa sama asiantuntemus kuin kiinteiden ty6-

aikojen puitteissa.
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Kolmas keskeinen keino, jolla finanssialan yritys pysyy kilpailussa mukana on Pohjolan
(2015, 2) sanoin yrityskulttuurin luominen, jolla voidaan vastata odotuksiin, joita asiakkailla
on digitaalisia palveluja koskien. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki on digitoitava, mika on
digitoitavissa. Tallaisen muutoksen onnistumiseksi tarvitsee tietotekniikkaan investoimisen

liséksi investoida my0s taydentaviin johtamis-, kannuste- ja palkitsemisjarjestelmiin.

Varmaa finanssialalla on se, etté ala tulee muuttumaan seuraavan 10 vuoden aikana
enemman kuin edellisen 50 vuoden aikana yhteensa. 50 % asiakaspalvelutehtéavista tul-
laan korvaamaan robotti- ja tekodalyratkaisuilla, eika pankkialalla ole jatkossa en&é perin-

teista kotimarkkinaa, johtuen alan uusista globaaleista toimijoista. (Symbio 2016.)
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5 OSUUSPANKIN PALVELUKANAVAT
5.1 Henkil6asiakkaalle tarjottavat palvelut

Monikanavaisuus kasitteené on yleistynyt vuosituhannen vaihteessa, kun yritykset alkoi-
vat vieda yha enenevissad maarin palvelujaan verkkoon pelkkien kotisivujen sijaan. Perin-
teisen fyysisen palvelukanavan vierelle kehittyi uusi palvelumuoto — digitaalinen kanava.
Digitaalisten palveluiden alkuaikoina rajoitteita niiden tarjoamiseen toi tekniikka, jonka
vuoksi asiakkaille ei ollut mahdollista tarjota halutunlaisia palveluita. Nykyaikana digitali-
saation kehityksen ansiosta asiakkaan oletuksena on, etta valitun yrityksen palvelut ovat
saatavissa myos digitaalisessa muodossa. Palvelun laajuuden ja laadun odotetaan vas-
taavaan samaa kuin muissakin vaihtoehtoisissa kanavissa. Asiakkaalle on tarke&é paasta

valitsemaan aika ja paikka seka paatelaite. (Filenius 2015.)
5.2 Konttorikanava ja sahkoéinen palveluverkko

Suomessa pankkipalvelut ovat kattavasti asiakkaiden saatavilla ja kaytdssa. Perinteisia
konttoreita on vuosien saatossa vahennetty ja palveluaikoja supistettu, mutta palvelun
saatavuus ei ole vahentynyt. Palvelut eivat ole enda niin sidottuja konttoriverkostoon,
vaan yha enemman asioita hoidetaan esimerkiksi digitaalisissa palvelukanavissa. Pankin
tiskilla asioinnin ja kiintean pankkikonttoriverkoston rooli on pienentynyt korvaavien seka
samalla taydentavien palvelukanavien takia (Kontkanen 2015, 67). Tasta huolimatta kont-
toripalvelun merkitys ei ole vahentynyt, vaan se on yha edelleen keskeinen finanssialan

palvelujen jakelukanava.

Palveluvarustus konttoreissa vaihtelee sen mukaan, mika asiakkaiden tarve ja palveluiden
kysynta on. Konttoreiden valilla on olemassa myds eroavaisuuksia aukioloajoissa, jotka
suurelta osin perustuvat kysynnan ja tarjonnan kohtaamiseen. Pankkikonttoreista on ole-
massa hiin kutsuttuja tayden palvelun konttoreita, suppeampia peruspalvelukonttoreita ja
erityispalvelua tarjoavia konttoreita, joihin lukeutuvat esimerkiksi yrityskonttorit. (Kontka-
nen 2015, 69.)

Konttorikanavan lisdksi OP:lla on mahdollista asioida pankki- ja vakuutusasioissa puhelin-
palvelussa seka op.fi:n kautta Chat-asiakaspalvelussa. Neuvotteluja, kuten esimerkiksi lai-
naneuvotteluja, on mahdollista jarjestad sahkdisen verkkoneuvottelun kautta. Verkkoneu-

votteluja on mahdollista hoitaa myds pankin aukioloaikojen ulkopuolella.

Sosiaalinen media on my6s yksi OP Ryhmén kaytossa oleva palvelukanava. Ryhman
kayttamiin sosiaalisen median alustoihin lukeutuvat Facebook, Instagram, Twitter ja Lin-

kedIn. Sosiaalisen median kanavissa jaetaan pdivittain tietoa OP Ryhmaa koskevista
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uutisista, palveluista ja asiakkailla on myds mahdollisuus ottaa suoraan yhteytta ryhmaan

sosiaalisen median kautta.
5.3 Verkkopalvelu ja OP Saavutettava

Yhé& kasvavassa maarin pankkipalveluja kaytetaan verkon kautta, joko tietokoneella tai
alylaiteella. L&ahes 90 prosenttia suomalaisista maksaa laskunsa lahtokohtaisesti verkko-
pankissa tai e-laskulla. Suomalaiset pankit ovat olleet maailmanlaajuisesti elektronisten
palvelukanavien kehittamisen pioneereja. Verkkopalveluiden kéaytto ja sen suosio on va-

hentanyt huomattavasti muiden palvelukanavien kayttéa. (Kontkanen 2015, 71.)
Verkkopalvelu

Op.fi on Osuuspankin verkkopalvelu, jonka kaytté on mahdollista tietokoneella, tabletilla
tai kannykalla. Palvelukanavassa on mahdollista hoitaa sahkdisesti peruspankkipalvelui-
den lisdksi muun muassa rahastojen ostamisen ja lunastamisen, vakuutusasioiden hoita-

misen, sopimusten allekirjoittamisen ja lainahakemusten tayttamisen. Verkkopalvelutun-

nukset voidaan avata ja luovuttaa konttorissa asiakkaille, joilla on hyvaksyttavan henkil6lli
syystodistuksen kriteerit tayttava asiakirja. Myos alaikaiselle on mahdollista avata verkko-

palvelutunnukset molempien vanhempien suostumuksella.

Verkkopalveluun kirjaudutaan kayttajatunnuksen, salasanan ja avainlukulistan avulla. Ta-
man lisaksi on myds mahdollista, ettd satunnaisesti esimerkiksi tilitietojen katsomisesta,
maksun vahvistamisesta tai palveluun kirjautumisesta voidaan tarvittaessa lahettaa lisa-

vahvistustiedot tekstiviestitse.

Verkkopalvelutunnusten avulla voi kirjautua OP:n palveluihin, vahvistaa eri palveluntarjo-
ajien verkkomaksuja ja allekirjoittaa eri asiakirjoja. Tunnuksilla voi myds tunnistautua mo-
nien kolmansien osapuolien verkkopalveluissa, kuten esimerkiksi julkishallinnon Suomi.fi-
palvelussa. Tupas-varmennepalvelussa asiakas tunnistetaan vahvalla tunnistuksella pan-
kin omien rekisterien perusteella ja pankki huolehtii palvelussa ainoastaan asiakkaan tun-
nistamisesta, eika ole vastuussa asiakkaan ja palveluntuottajan valilla tapahtuvasta oi-
keustoimesta, sen sitovuudesta tai sisallosta (Kontkanen 2015, 228). Verkkopalvelutun-
nukset toimittavat henkil6llisyystodistuksen virkaa verkossa, joten ne ovat henkilokohtaiset

ja vastaavat tunnistautujan allekirjoitusta.

Verkkopalvelun kayttd maksaa Osuuspankin voimassa olevan hinnaston mukaisesti ke-
vaalla 2020 omistaja-asiakkaille 3,95 € kuukaudessa (pakettiin sisaltyvat yksi maksukortti,
kayttotili ja verkkopalvelu) ja asiakkaille, jotka eivat ole omistaja-asiakkaita 2,70 € kuukau-
dessa. 2,70 € kulu kattaa pelkastaan verkkopalvelun. (OP Ryhméa 2020k.)
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OP Saavutettava

Vaihtoehtoinen palvelukanava verkkopalvelun sijaan on OP Saavutettava. OP Saavutet-
tava on verkkopalvelu, jonka kayttd on tehty mahdollisimman helpoksi ja selkokieliseksi.
Saavutettava on suunniteltu nimenomaan niiden asiakasryhmien kayttoon, joilla on erityis-
tarpeita, kuten esimerkiksi kuulo- tai nékdhaasteita, motorisia tai muita toiminnallisia rajoit-
teita tai iasta, kielitaidosta tai tietoteknisesta osaamisesta johtuvia hankaluuksia. Palvelun
avulla varmistetaan kaikille tasavertaiset, esteettomat mahdollisuudet kayttaa ja asioida
digitaalisissa peruspankkipalveluissa itsenaisesti. Saavutettavaa on mahdollista kayttaa

suomeksi, ruotsiksi tai englanniksi.

Saavutettavan suunnitteluun on osallistunut muun muassa senioreita, nédkdvammaisia ja
henkildita, joilla on motorisia haasteita. Palvelu on saanut kesdkuussa 2018 Nakévam-
maisten liiton hallinnoiman Saavutettavuus huomioitu -leiman. Kyseinen leima myénne-
taan verkkopalveluille, jotka huomioivat erityisesti kayttajat, joilla on ndko- tai kuulovam-

moja, motorisia tai kognitiivisia rajoitteita ja ikdnsa puolesta haasteita.

OP Saavutettavassa on mahdollista hoitaa keskeisimpia peruspankkipalveluita eli maksaa
maksuja, tehda rahansiirtoja omalle tilille, tarkastella tileja seka naiden saldoja ja tilitapah-

tumia.

Kevaalla 2020 voimassa olevan Osuuspankin hinnaston mukaan OP Saavutettavan
kayttdé kuukaudessa kustantaa 5,45 €. Perusmaksutilipakettiin kuuluu Saavutettavan li-

saksi perusmaksutili ja maksukortti. (OP Ryhma 2020i.)
5.4 OP-mobiili, Mobiiliavain ja Siirto

OP-mobiili on Osuuspankin verkkopalvelusta puhelimeen tai tablettiin ladattava versio,

jonka Kirjautumis- ja vahvistustapana kaytetadan mobiiliavainta.
OP-mobiili

OP-mobiili on &lylaitteeseen ladattava sovellus, jonka avulla pankkiasiointi onnistuu pai-
kasta ja ajasta riippumatta. Mobiilisovelluksessa on mahdollista muun muassa tarkastella
lainoja, maksaa laskuja, seurata tilien saldoa, kayda osakekauppaa ja tarkastella omis-
taja-asiakkaan etuja seké kertyneitd OP-bonuksia. Sovellukseen kuuluu myds Talouden
tasapaino -tytkalu, jonka avulla voi seurata kulutusta ja omaa taloutta. OP-mobiilin kayt-
téonottoon tarvitsee OP:n verkkopalvelutunnukset ja Mobiiliavaimen. Mobiilisovelluksen
kayttd on maksutonta. (OP Ryhma 2020h.)

Mobiiliavain
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Mobiiliavain on samantyyppinen tunnistustapa kuin avainlukulista. Mobiiliavaimena toimii
asiakkaan itse keksima PIN-koodi, jonka avulla voi kirjautua verkkopalveluun ja OP-mobii-
lin seka maksaa ja vahvistaa maksuja. Avaimen kayttéénottoon tarvitsee OP:n verkkopal-
velutunnukset ja avainlukulistan sekd puhelinnumeron, johon lisdvahvistuksen tekstiviestit
tulevat. Mobiiliavaimella on myds mahdollista tunnistautua kolmansien osapuolien verkko-
palveluissa samalla lailla kuin kayttajatunnuksen, salasanan ja avainlukulistan avulla. (OP
Ryhma 2020e.)

Siirto-maksu

Siirto-maksu on OP-mobiilissa toimiva suomalainen mobiilimaksujarjestelmé, jonka avulla
raha siirtyy OP:n ja Nordean tilien valilla kellonajasta ja viikonpaivasta riippumatta reaaliai-
kaisesti. Maksamisen liséksi Siirron kautta voi vastaavasti pyytaa maksupyynnon vastaan-
ottajalta. Siirto-maksuun tarvitaan vain vastaanottajan puhelinnumero, eika tilinumeroa
tarvita. Siirron kayttdminen on mahdollista myds useimmissa verkkokaupoissa. (OP
Ryhma 2020h.)

5.5 Pivo ja OP Junior

Pivo ja OP Junior ovat Osuuspankin lanseeraamia sovelluksia alylaitteisiin.
Mobiililompakko Pivo

Pivo on mobiilimaksamisen sovellus, jonka avulla voi maksaa kaverille, verkkokaupoissa
ja kaupan kassalla. Pivon kayttoonottoon tarvitsee verkkopalvelutunnukset ja puhelinnu-
meron. Sovellukseen kirjaudutaan itse keksimalla paasykoodilla. Pivon kautta voi l&hettdd
ja pyytaa rahaa puhelinnumeron perusteella, maksaa ostoksia verkkokaupoissa seka
maksaa kaupan kassalla sovelluksen avulla, kun siihen on liittdnyt oman korttinsa tiedot.
Pivoa voi kayttaa kaikkien suomalaisten pankkien verkkopalvelutunnuksilla. Sovelluksesta
I6ytyy myds etuja ja alennuksia sekad sen avulla on mahdollista seurata omaa kulutusta.
Pivon kaytté on maksutonta. (OP Ryhma 2020j; Pivo 2020.)

OP Junior

OP Junior on 10-17 vuotiaille lapsille ja nuorille suunnattu mobiilipalvelu. Sovelluksen
avulla nuoret voivat opetella seuraamaan omaa rahankaytt6dan ja ymmartamaan sita hel-
posti opittavilla kayttbominaisuuksilla. OP Juniorin kautta on mahdollista nahdéa kuinka
paljon ja mihin rahaa kuluu seka tarkastamaan oman tilin saldon. Sovelluksen kautta ei
ole mahdollista tehda tilisiirtoja tai maksuja ja se otetaan kaytt66n yhdessa vanhemman
kanssa vanhemman verkkopalvelutunnuksilla. Juniorin kaytté on maksutonta. (OP Ryhma
20201.)
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5.6 Maksukortit, lahimaksu ja kateinen

Maksukorteiksi kutsutaan yleisnimityksellisesti kortteja, joilla on mahdollista maksaa os-
toksia. Paivittdisasioinnissa lahemmas 80 prosenttia maksamisesta suoritetaan korteilla,
mik& on valtaosa paivittaisasioinnista. Kortit ovat asiakkaalle henkilokohtaisesti myonnet-
tyja, kortinhaltijan allekirjoituksella varustettuja yksiloityja maksuvalineitd. Maksukortte-
jamalleja on erilaisia naista yleisimpid ovat OP-Visa Electron, OP-Visa Debit sek& Debit-
ja Credit-kortin yhdistelm&a OP-Visa. Maksaminen tapahtuu I&himaksun tai tunnusluvun eli
PIN-koodin (Personal Identification Number) avulla. Tunnusluku on henkilokohtainen ja
sen avulla varmistetaan kortinhaltijan oikea henkil6llisyys ja oikeus kayttda korttia. (OP
Ryhma 2020c.)

OP-Visa Electron ja OP-Visa Debit -kortit ovat kortinhaltijan pankkitiliin liitettyja ja toimivat
nain tilinkayttovalineend. Maksaessa ostos veloitetaan tililtd joko ostohetkella tai ostok-
sesta muodostuu katevaraus pankkitilille. Varaus purkautuu muutama pankkipaivan si-
sdlla ja siind hetkessa ostos veloitetaan ja raha lahtee tililtd. OP-Visan credit-ominaisuu-
della maksettaessa veloitetaan tapahtumat kerran kuukaudessa laskun muodossa. Luot-
tokorttilaskua on mahdollista lyhentaa kuukausittain vahintaan ennalta sovitun minimily-
hennyksen verran tai maksaa kaytetty luotto kokonaan pois. (Kontkanen 2015, 217; OP
Ryhma 2020c.)

Lahimaksu

Lahimaksu on useimmissa maksukorteissa oleva ominaisuus, jonka avulla on mahdollista
maksaa alle 50 euron suuruisia ostoksia tunnuslukua tai allekirjoitusta antamatta. Lahi-
maksulla maksettaessa lahiluettavaa korttia pidetddn maksupaatteen vieressa tai paalla.
Lahimaksun kayttd nopeuttaa asiointia ja pienentaa riskid, jossa tunnusluku joutuisi vaa-
riin k&siin. Tunnuslukua voidaan kysya satunnaisesti varmistukseksi kortin oikeasta halti-
jasta. Lahimaksuominaisuudella varustetulla kortilla voi maksaa myds perinteisella tavalla

syottamalla tunnusluvun. (OP Ryhma 2020b.)
Kateinen raha

Kateisen rahan liikkeeseen laskun yksinoikeus on Suomessa ainoastaan Suomen Pan-
killa. Kateisen kayttd on huomattavasti vahentynyt maksukorttien suosion ja yleisyyden
ansiosta. Kateista rahaa on mahdollista nostaa nykyaan perinteisten Otto-automaattien ja
konttorin kassapalveluiden lisdksi Nosto-automaateilta seké K-ryhméan ruokakauppojen,
Tokmannien, R-kioskien ja Neste-palveluasemien kassoilta. Kateista on mahdollista tallet-
taa kassapalveluiden seka TalletusOtto-automaattien kautta. (Kontkanen 2015, 217; OP
Ryhma 2020d.)
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5.7 Laskujen maksukanavat

Henkildasiakkailla on valittavissaan useita vaihtoehtoja hoitaa maksuasioitaan ja erilaiset
maksutavat vastaavat eri asiakasryhmien tarpeita. E-laskun kaytto ja verkkopankin tai mo-
biilin valityksella laskujen maksaminen ovat néista kanavista yhd useamman asiakkaan

kaytdssa niiden helppouden ja vaivattomuuden vuoksi.

Alla mainittujen laskujen maksutapojen liséksi laskuja on myds mahdollista maksaa kont-
torissa tai pankin puhelinpalvelun kautta (Kontkanen 2015, 211).

E-lasku

E-lasku on verkkopankkiin séhkdisessa muodossa saapuva lasku. Tama on helppo, ilmai-
nen ja joustava tapa maksaa laskuja, joka eroaa paperilaskuista vain toimitustavan muo-
dossa. E-lasku sisaltda samat tiedot kuin paperinen postissa saapuva lasku. E-lasku on

turvallinen ja se saavuttaa aina varmasti saajansa toisin kuin paperiset laskut.

E-laskun voi tilata verkkopalvelun op.fi tai OP-mobiilin kautta. E-laskun kayttéénotto vaatii
verkkopalvelutunnukset. Maksun tiedot tulevat e-laskussa automaattisesti verkkopankkiin
ja e-laskun tilaamisen jalkeen maksun tietoja ei tarvitse nappailla kasin. Tietoja on kuiten-
kin mahdollista muuttaa tarvittaessa. Muuttaa voi esimerkiksi summaa tai erapaivaa. Saa-
puneesta e-laskusta tulee aina ilmoitus hyvissa ajoin ennen erapdaivaa op.fi-palveluun ja

saapumisilmoitus on my6s mahdollista tilata séahkdpostiin tai tekstiviestina.

E-lasku tulee hyvaksya erikseen, ellei sita tilatessa ole valinnut automaattista hyvaksyn-
taa. Automaattisessa hyvaksynnassa on mahdollista valita jokin summaraja, jonka ylitty-

essé se on hyvaksyttava kasin. (OP Ryhma 2020a.)
Suoramaksu

Suoramaksupalvelu on palvelukanava sellaisille henkildasiakkaille, joilla ei ole verkkopal-

velua kaytossaan.

Suoramaksu on tarkoitettu sellaisten laskujen maksamiseen, jotka toistuvat sdannollisesti
esimerkiksi kuukausittain. TAma on turvallisin ja helpoin tapa hoitaa toistuvia laskuja, mi-
kali asiakkaalla ei ole verkkopalvelutunnuksia. Kayttdonoton voi sopia pankin asiakaspal-
velukanavissa, esimerkiksi puhelinpalvelussa tai konttorissa. Asiakas antaa toimeksian-
non pankille ja suoramaksu veloitetaan automaattisesti tililta laskun erapaivana. Laskut-
taja lahettda postissa paperisen ilmoituksen maksuista, jossa nakyy erittely tililta veloite-
tusta summasta. Suoramaksu on aina voimassa vasta seuraavasta laskusta alkaen, mika
on hyva ottaa huomioon. Suoramaksun kaytt6é on ilmaista. (Kontkanen 2015, 213; OP
Ryhma 2020c.)
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Maksupalvelu

Maksupalvelu on vaihtoehto asiakkaille, joilla ei ole kaytossa verkkopalvelutunnuksia, eika
suoramaksun kaytto ole mahdollista. Maksupalvelua kaytettdessa asiakas jattaa allekirjoi-
tetut laskut maksupalvelukuorissa joko Postin omiin postilaatikoihin tai toimittaa ne kontto-
rille maksukuorille osoitettuihin laatikoihin. Maksupalvelukuoria ja tilisiirtolomakkeita on
mahdollista noutaa Osuuspankin konttoreista myds toisen puolesta tai tilata niita puheli-
mitse. Kuoriin on painettu maksukuoren kayttoohjeet ja sen postimaksu on valmiiksi mak-
settu pankin puolesta. Kuorien kaytdsta veloitetaan hinnaston mukainen palvelumaksu,
joka on opinnaytetydn tekohetkella kevaalld 2020 on 2,50 € per lasku. (OP Ryhma
2020c.)
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen tutki-
musmenetelma. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda Paijat-Hameen Osuuspankin péi-
vittaispalveluissa tydskentelevien toimihenkildiden ndkokulmasta, minkalaisia asiakkaita

pankin konttorin kassapalveluissa asioi ja millaisia valmiuksia talla asiakasryhmalla on ot-
taa tarjottuja monikanavapalveluita kayttoonsa. Maaréllinen eli kvantitatiivinen tutkimus ei

olisi nain ollut soveltuva tutkimusmetodi tutkimuksen tekoon.

Tutkimus, joka on tehty laadullisella tutkimusmenetelmalla, tarkastelee merkitysten maail-
maa. Merkitykset ilmenevét suhteina ja merkityskokonaisuuksina, jotka ndma suhteet
muodostavat. Merkityskokonaisuudet ovat ihmisesta lahtoisia ja inmiseen paatyvia tapah-
tumia, esimerkiksi ajatukset ja paamaarien asettaminen. Tavoite on saavuttaa ihmisen

omat kuvaukset koetusta todellisuudesta. (Vilkka 2017.)

Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman kaytto eri tieteenaloilla on lisd&ntynyt huomattavasti.
Tutkimuksen nimitys "laadullinen” voi olla harhaanjohtava, silld se saattaa antaa kuvan
paremmasta, pehmeammasta tutkimuksesta pinnalliseen ja kovaan kvantitatiiviseen ver-
rattuna. Tahan tutkimusmenetelméaéan kuuluu lukuisia erilaisia traditioita, lahestymistapoja
ja aineistonkeruu- ja analyysimenetelmia, joten menetelmaa ei voi laskea minkaan tietyn
tieteenalan tutkimusotteeksi tai vain yhdenlaiseksi tutkimustavaksi. Yhteinen tekija kai-
kissa laadullisissa tutkimuksissa on kuitenkin elamismaailman tutkiminen. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 4-5.)

Usein induktio eli aineistol&htdisyys litetdan laadulliseen tutkimukseen ja vastaavasti
deduktio eli teorialaheisyys maaralliseen tutkimukseen. Téllainen erottelu ndiden kahden
tutkimusmenetelméan valilla on kuitenkin kovin yksinkertaistava. Laadullista tutkimusta ei
voi kuvailla puhtaasti aineistolahtoiseksi, kuten ei maarallistd mydsk&an taysin teorialah-
toiseksi. Molempia paattelymuotoja ja myds tutkimusmenetelmia tarvitaan, eiké naita tulisi
nahda toisiaan poissulkevina tai kilpailevina muotoina. Tutkimusotteita voidaan soveltaa
samassa tutkimuksessa, eiké jako kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen valilla tarvitse olla mus-

tavalkoista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 5-6.)

Laadullinen tutkimus rakentuu kolmesta osasta: aiemmista, tutkittavasta aiheesta teh-
dyista tutkimuksista, empiirisista aineistoista (jotka ovat suurimmaksi osaksi tekstimuotoi-
sia) ja tutkijan omasta ajattelusta seka paattelysta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2009, 5-6.)
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Laadullinen analyysi on havaintojen pelkistamisté ja arvoituksen ratkaisemista. Kaytan-
ndssa nama kaksi vaihetta nitoutuvat aina toisiinsa. Kun puhutaan havaintojen pelkistami-
sestd, aineiston tarkastelu tapahtuu aina vain tietysta nakdkulmasta ja huomio on vain
siind, mik& on kyseisen kysymyksenasettelun ja teoreettisen viitekehyksen kannalta olen-
naista. Havaintojen yhdistamisella karsitaan havaintomaaraa. Arvoituksen ratkaisemisella
tarkoitetaan, etta kaytettavissa olevien vihjeiden ja saatujen johtolankojen perusteella

muodostetaan tulkinta ilmi6sta, jota tutkitaan. (Alasuutari 2011, 40-47.)

Laadulliselle tutkimukselle voidaan luetella muutamia tyypillisia piirteitd (Eskola & Suo-

ranta, 200, 13-24). Naita seikkoja on myds tassa opinnaytetydssa noudatettu:

e aineistonkeruumenetelmat, esimerkiksi haastattelut

e pienet aineistot

¢ tutkittavien nékdkulmien huomioiminen, ei kokeellisia asetelmia
¢ laadullisinduktiivinen analyysitapa

e hypoteesittomuus, ei ennakko-oletuksia tai -luuloja tuloksista

¢ tutkijan asema, joka on melko vapaa

e narratiivisuus, aineiston tarinallisuus ja kertomusmuotoinen analyysi tyypillista
6.2 Tutkimuksen toteutus

Laadullisen tutkimusmenetelman avulla toteutetun tutkimuksen aineistoa on mahdollista
kerata monella tavalla. Haastattelu on tutkimusmenetelman yksi kaytetyimmista tavoista
saada tietoa ja sen avulla saadaan tutkimusaineistoa analysoitavaksi seka tulkittavaksi.
Tassa opinnaytetydssa parhaaksi tutkimuksen toteutustavaksi katsottiin lomakehaastat-
telu. Tamé haastattelumuoto on kaikista kaytanndllisin vaihtoehto, kun haastateltavia on
useampi. Lomakehaastattelua voidaan myds kutsua nimelld strukturoitu haastattelu tai

standardoitu haastattelu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 52; Vilkka 2017.)

Strukturoitu haastattelu on haastattelumuodoista kaikista formaalein. Haastattelu toteute-
taan kyselylomakkeen avulla. Lomake koostuu valmiista kysymyksista ja vastausvaihtoeh-
doista, ja kysymykset esitellaédn kaikille haastateltaville samassa jarjestyksessa. Struktu-
roituun haastatteluun voidaan myos sisallyttdd avoimia kysymyksia. Lomakehaastattelu
on parhain haastattelumuoto sellaisiin tutkimuksiin, joissa tarkoituksena on kasitella ai-

neistoa tilastollisen analyysin keinoin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 57.)

Kyselylomaketta suunnitellessa tulisi olla paatettyna teoreettinen viitekehys ja keskeiset
kasitteet, silla lomakkeessa kysytyt asiat tulisi perustua naihin seka lisdksi tutkimuksen ta-

voitteeseen. Ennen kyselylomakkeen tekoa olisi myds hyvé tutustua laajemmin aihepiiria
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koskevaan teoriakirjallisuuteen ja aiemmin suoritettuihin tutkimuksiin. Kysymykset tulee
muotoilla tavalla, joka on ymmarrettavaa ja kaytettyjen sanojen tulee olla yksiselitteisia.
Kysymysijarjestys on tarkea ja ne tulisi olla jokseenkin johdonmukaisessa jarjestyksessa,
mika tosin ei viela takaa sita, ettd haastateltavat vastaavat kysymyksiin annetussa jarjes-
tyksessa. (Vilkka 2017.)

Tassa opinnaytetydssa alkuperaisen suunnitelman mukaan kysely oli tarkoitus toteuttaa
asiakaskyselyna OP Paijat-Hameen kassapalveluissa asioiville asiakkaille. Kevaalla 2020
puhjennut koronaepidemia kuitenkin vaikutti myds tdméan opinnaytetytn tekoon ja aiheutti
muutoksen suunnitelmiin. Kyselyn toteuttaminen suunnitellulla tavalla ei olisi ollut enaa
mahdollista, silla haastatteluhetki altistaisi asiakkaita ja toimihenkildita ylimaaraiseen lahi-
kontaktiin, jota on pyritty valttamattaan. Tutkimusta ja haastattelua muutettiin niin, etta
haastateltavat ovat pankissa tytskentelevia toimihenkilita ja tutkimuksessa tutkitaan hei-

dan nédkemyksiaan.

Tutkimus toteutettiin Google Forms -kyselytytkalun avulla. Tutkimuksen haastateltavat
ovat Paijat-Hameen Osuuspankin eri konttoreiden toimihenkilgitd, jotka tydskentelevat
paivittaispalveluissa. Kysely jaettiin séhkopostitse huhtikuun 2020 aikana kaikille 20 toimi-
henkildlle samalla asettelulla. Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa ja yhteensa vas-

tauksia saatiin 12 kappaletta. Kyselylomake on tdméan opinnaytetytn lopussa liitteena.
6.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tieteellisen tutkimuksen keskeinen osa on luotettavuuden arviointi. Tutkimukseen kuuluu
tiettyja asetettuja normeja ja arvoja, joihin sen tulisi pyrkid. Tieteellisen tutkimuksen luotet-
tavuutta arvioitaessa ja mitatessa on perinteisesti kaytetty vakiintuneita kasitteita, reliabili-
teettia ja validiteettia. Laadullisessa ja maarallisessa tutkimusmenetelméssa naihin kah-
teen kasitteeseen suhtaudutaan eri tavoin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 25-
26; Vilkka 2017.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja validiteetti puolestaan tarkoittaa tutki-
muksen patevyyttd. Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti on usein enemman huomioitu
naista kahdesta kasitteesta. Validiteetti lyhykaisyydessaan tarkoittaa sita onko tutkimus
pateva, onko se perusteellisesti tehty seka ovatko tutkimuksesta saadut tulokset ja paatel-
mat niin sanotusti oikeita. Tutkimuksen patevyys kertoo siita onko tutkimuksessa mitattu

sitd, mitéa on tarkoituskin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 25; Vilkka 2017.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen validiteetilla voidaan joissakin tapauksissa tarkoittaa pikemmin-
kin uskottavuutta ja vakuuttavuutta kuin itse patevyytta. Se kertoo, kuinka tutkijan omat

ajatukset vastaavat tutkittavien ajatuksia ja kuinka hyvin ndma kohtaavat. Tutkimuksella
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voidaan tosin loppu viimein aina vain raapaista tutkittavan ilmion pintaa, eika ilmiota pys-
tyta koskaan tuottamaan raportille taysin sellaisena kuin se tutkijalle iimenee. Tutkimus ei
onnistu koskaan tuottamaan taysin taydellistd ymmarrysta asioista tai ilmidista. (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 25.)

Reliabiliteetilla mitataan tutkimuksen luotettavuutta ja johdonmukaisuutta. Laadullisesta
tutkimusmenetelmasté puhuttaessa tutkimus voidaan luokitella luotettavaksi, kun tutki-
muksen tutkimuskohde ja tulkittu materiaali sopivat yhteen eika teoriamuodostukseen ole
vaikuttaneet toisarvoiset tai satunnaiset tekijat. Kuten aikaisemmin tassa opinnaytetydssa
on mainittu, laadulliseen tutkimukseen kuuluu useita lukuisia lAhestymistapoja. Tasta
syysta myos laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin kuuluu useita vaihtelevia
kasityksia. (Vilkka 2017.)

Kirk ja Miller (1986, 41-42) ovat eritelleet kolme kohtaa tutkimuksen reliabiliteetin arvioin-

nista ja esittelevat omaa nakemystaan nain:

¢ erityisen metodin reliaabeliuuden arviointi: olosuhteista ja tilanteista riippuen, mika
metodi on luotettava ja johdonmukainen
¢ gjallinen reliaabelius: havaintojen pysyvyys eri aikoina

e johdonmukaisuus eri valineiden avulla hankituissa tuloksissa

Tutkimuksen reliabiliteettia lisdavia seikkoja ovat esimerkiksi analysoitujen tekstien perus-
telu, haastatteluiden harjoittelu ja testaus seka haastattelujen nauhoitus tai videointi. Tut-

kimuksen teossa on muistettava se, etta haastateltavat eivat valttamatta puhu kaikissa ti-

lanteissa rehellisesti tai yndenmukaisesti, mika nakyy erityisesti arkoja aiheita tutkiessa.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 26.)

Viime kadessa kuitenkin tutkimuksen reliabiliteetin maarittaa tutkija itse ja tutkijan rehelli-
syys. Tutkijan itse tekemat teot, valinnat ja ratkaisut ovat reliabiliteetin arvioinnin koh-
teena. (Vilkka 2017.)

Toimihenkildille suunnattu kyselylomake suunniteltiin huolellisesti ja tarkkaan. Ennen itse
kyselyn toteuttamista kyselylomaketta testattiin muutamalla henkil6lla, jolloin saatiin ulko-
puolisen mielipide kysymysten asettelusta ja kieliasusta. Kyselylomake myds arvioitiin
Paijat-Hameen Osuuspankin yhteyshenkilén toimesta ja nain toimeksiantajalla oli viela
mahdollisuus vaikuttaa kyselylomakkeen siséltoon ja toteutukseen. Ulkopuolisten mielipi-
teiden saaminen kyselylomakkeesta oli tarkead, jotta kysymykset on varmasti annettu ym-

marrettdvassa muodossa.

Kysely toteutettiin sahkodisen kyselylomakkeen avulla ja se jaettiin haastattelun kohderyh-

maksi valituille paivittéispalveluiden toimihenkildille sdhkdpostitse. Vastauksia saatiin
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yhteensa 12 kappaletta, mika oli tutkimuksen kannalta sopiva maara. Aineisto oli tar-
peeksi kattava suhteessa analyysin pohjalta esitettyihin tulkintoihin, ja kyllaéntymista eli
saturaatiota ei tapahtunut. Kylladntyminen tarkoittaa tilannetta, jossa haastattelun avulla
saadut vastaukset eivat enda tuo tutkimusongelmaan uutta tietoa ja toistavat itsedan.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 50.)

Tutkimuksen ja lomakehaastattelun reliabiliteettiin voi osaltaan vaikuttaa se, etté haasta-
teltavat olivat tutkijan vanhoja tydkavereita ja ennestddn tuttuja. Taméa on voinut mahdolli-
sesti vaikuttaa positiivisesti myos siihen, ettd vastaamiseen on kaytetty enemmaén aikaa ja
vaivaa. Validiteettia arvioitiin myos tarkasti jo haastateltavia valittaessa. Kaikki haastatel-
tavat valittiin heidan osaamisalueensa perusteella, joka omalta osaltaan varmistaa saadun

datan patevyyden ja luotettavuuden.
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7 TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPAATOKSET
7.1 Tutkimustulokset

Tutkimukseen saatiin vastauksia yhteensa 12 kappaletta. Kysymyksiin vastattiin anonyy-
misti ja luottamuksellisesti, eikd annetuista vastauksista ole mahdollista tunnistaa yksit-
taista vastaajaa. Lomakehaastattelu koostui 12 kysymyksesta ja kaikkiin kysymyksiin vas-

taaminen oli pakollista.

Tutkimus aloitettiin kysymalla haastateltavista demografisia eli vaestétieteellisia seikkoja.
Kyselylomakkeessa téllaisia kysymyksia olivat vastaajan ika, sukupuoli ja kuinka kauan
toimihenkild on toiminut nykyisessa tyttehtavassaan. Naiden saatujen tietojen perusteella
on mahdollista havainnollistaa esimerkiksi digineuvontaan liittyvia eroavaisuuksia vertaile-

malla vaestotieteellisia tekijoita tuloksiin.

Tutkimukseen osallistuneista toimihenkildista viisi oli idltéan 24—26-vuotiaita, nelja oli 30—
38-vuotiaita ja kolme oli 50—61-vuotiaita. Vastanneista kaksi oli sukupuoleltaan miehia ja
loput 10 vastaajista naisia. Vastausvaihtoehtona oli my6s "muu”, joka jai kyselyssa
kuitenkin ilman vastauksia. Kyselyyn vastanneista toimihenkildistéa seitseman kertoi
olleensa nykyisesséa tydtehtavassa kauemmin kuin viisi vuotta ja viisi vastasi

tyoskennelleensa 1-3-vuotta.

KUINKA USEASTI KOHTAAT TYOSSASI ASIAKKAAN,
JOLLA ElI OLE KAYTOSSAAN MITAAN PANKIN
TARJOAMISTA DIGIPALVELUISTA?

2__— /5
m Useamman kerran paivassa
= Paivittain
= Viikottain

= Harvemmin

Kuvio 10. Kuinka usein toimihenkil6 kohtaa asiakkaan, jolla ei ole kaytossdan mitaan pan-

kin digipalveluista
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Tutkimuksen neljannessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka useasti toimihenkilét kohtaa-
vat tydssdan asiakkaan, jolla ei ole kaytéssdan mitaan pankin tarjoamista digipalveluista.
Vastausvaihtoehtoja oli nelja: useamman kerran paivassa, paivittain, viikoittain tai har-
vemmin. Vaihtoehtoja oli mahdollista valita vain yksi. Viisi eli enemmist6 kyselyyn vastan-
neista kertoi kohtaavan tyotehtavassaan paivittain asiakkaita, joilla ei ole kaytéssaan yhta-
kadan pankin tarjoamista digipalveluista. Nelja haastatelluista vastasi kohtaavansa tallaisia

asiakkaita paivittain, kaksi viikoittain ja vain yksi vastasi "harvemmin”.

Viidennessa kysymyksesséa toimihenkildilta tiedusteltiin avoimella kysymyksell&, minké&lai-
nen asiakas kayttaa konttorin kassapalveluita aktiivisesti. Avustukseksi kysymykseen oli

litetty "esimerkiksi sukupuoli, ik&, kuinka usein asioi”.
lakas, yli 70-vuotias tai asioinnissa apua tarvitseva, asioi viikoittain tai kuukausittain.

65+ tai henkild, joka ei osaa/kykene hoitamaan pankkiasioitaan, asioi kerran vii-

kossa.
lakas (70-100).

Edunvalvottavat, kuolinpeséan osakkaat ja vanhukset noin 70 v ja yli. Asioivat vaihte-
levasti, 1-2 kertaa/viikko tai noin kerran kuukaudessa hoitamassa kaikki asiat kun-

toon.

Yli 80-vuotias, kay konttorilla useamman kerran kuukaudessa nostamassa rahaa ja

maksamassa laskuja.
lakkdammat asiakkaat.

Yli 70-vuotiaat. Kassapalveluita kayttavat myos usein kuolinpesén osakkaat sekéa
esimerkiksi edunvalvottavat. Vanhukset asioivat noin 1-2 kertaa viikossa, muut hie-
man harvemmin. Osa vanhuksista kay vain kerran kuussa hoitamassa asiat kerralla

kuntoon

Nainen sekd mies, 55-80 v.

Vanhimmat yli 70-vuotiaat, yhta paljon miehia ja naisia.

Yli 60-vuotias, asioi viikoittain, sekd miehet etté naiset.

Tyoskentelen sen verran vahan kassapalveluissa, ettd en osaa vastata tdhan.

Seka naiset etta miehet. Vanhukset +60 v. Useasti, ainakin viikoittain.
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Tutkimukseen saaduissa toimihenkildiden vastauksissa suurin osa oli maininnut iakkaat
asiakkaat ja osa taman lisaksi edunvalvonnassa olevat asiakkaat seka kuolinpesén osak-

kaat. Pankkiin tullaan asioimaan vahintaan kerran viikossa, joskus useammin.

Kuudes kysymys koski syitd, miksi kassapalveluissa yleisimmin asioidaan. Vastausvaihto-
ehdot annettiin valmiiksi ja niista sai valita omasta mielestéaén kolme sopivinta vaihtoeh-

toa.

MIKS|I KASSAPALVELUISSA
YLEISIMMIN ASIOIDAAN?

Kéateisen rahan nosto I 12 ]
Kortteihin liittyvat asiat I 2 1
Verkkopankkiin liittyvat asiat I 2 1
Kuolinpesaan liittyvat asiat I G |
Maksupalvelu |G 3 |
E-laskuun tai suoramaksuun liittyvat asiat il 1 1
Laskujen maksu I 12 ]

Kéateisen rahan tallettaminen | 3 1

Kuvio 11. Miksi kassapalveluissa yleensa asioidaan

YIl& oleva kuvio hahmottaa vastausten jakaumaa. Kahdeksasta annetusta vaihtoehdosta
selkeésti kolme syyta nousivat eniten valituiksi: kateisen rahan nosto, laskujen maksu ja
kuolinpesaan liittyvat asiat. Jokainen kyselyyn vastannut oli valinnut vaihtoehdoista katei-
sen rahan nostamisen ja laskujen maksun. Kuolinpesaan liittyvat asiat olivat kolmanneksi
valituin vaihtoehto, ja sen oli valinnut yleisimmaksi syyksi kuusi vastaajista. Muut vastaus-
vaihtoehdot jakautuivat vastaajien kesken tasaisesti. T&han kysymykseen saadut vastauk-
set tukevat edelliseen kysymykseen saatuja vastauksia, jossa kassapalveluita saannalli-

sesti kayttaviksi asiakkaiksi iakkaat henkilot, kuolinpesén osakkaat ja edunvalvottavat.

Seitsemannessa kysymyksessa haluttiin tietda, kuinka useasti toimihenkilot opastavat asi-
akkaita monikanavapalveluiden kaytdssa. Vastausvaihtoehtoja annettiin kolme ja niista oli

mahdollista valita omasta mielestaan sopivin vaihtoehto. Monikanavapalveluiden
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opastamisella tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaan neuvomista pankkikortin kaytéssa tai

opastamista e-laskuasioissa.

KUINKA USEASTI OPASTAT ASIAKKAITA
MONIKANAVAPALVELUIDEN KAYTOSSA?

4

/

m Useamman kerran paivassa
= Paivittain

= Viikottain tai harvemmin

7__—

Kuvio 12. Kuinka usein toimihenkilét opastavat asiakkaita monikanavapalveluiden kay-

tossa

Kuten ylla olevasta kuviosta ilmenee, toimihenkildisté seitseméan vastasi opastavansa asi-
akkaita monikanavapalveluiden kayttssa paivittain. Nelja vastaajista kertoi opastavansa
asiakkaita useamman kerran paivassa ja yksi vastasi opastavansa viikoittain tai harvem-

min.

Kahdeksannessa kysymyksesséa toimihenkildilta tiedusteltiin ajan riittdvyydesta asiakas-
kohtaamisissa. Kysymyksen avulla haluttiin saada tietoa siit4, onko haastateltavien mie-
lestd asiakaskohtaamisissa tarpeeksi aikaa neuvoa asiakasta monikanavapalveluiden
kaytossa. Kysymykseen oli mahdollista vastata kylla tai ei. Vastaukset jakautuivat taysin
tasan; kuusi kertoi aikaa olevan tarpeeksi, mutta toiset kuusi taas kokivat, ettei sité ole tar-

peeksi.

Yhdekséas kysymys kasitteli myts monikanavapalveluiden neuvomista ja sen avulla halut-
tiin tietdd, ovatko toimihenkilot mielestdaan saaneet tarpeeksi tietoa ja koulutusta voidak-
seen neuvoa monikanavapalveluiden kayttéa asiakkaille riittavan hyvin. Kysymykseen an-
nettiin vastausvaihtoehdot "kylla” ja "en”. Seitseman kyselyyn vastannutta toimihenkil6a ol
mielestaan saanut riittavasti koulutusta ja tietoa voidakseen neuvoa asiakkaita. Viisi toimi-
henkiléa painvastoin vastasi, ettei koe saaneensa tarpeeksi tietoa ja koulutusta koskien

asiaa.
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Seuraavassa kysymyksessa haluttiin kyselyn avulla saada tietoa siita, mitka asiat koetaan
haasteelliseksi neuvoessa asiakkaita monikanavapalveluiden kaytdssa. Kysymys oli avoin

ja siihen vastaajien oli mahdollista omin sanoin kertoa kokemuksiaan.

Palveluiden jatkuva kehittyminen ja erilaisten valineiden lisdantyminen, esimerkiksi

erilaiset puhelimet. Valttamatta ei itse pysy mukana niissa kaikissa.

Aika ei riita, kielimuuri, asiakkaat (vanhemmat) eivat osaa edes kayttaa puhelimiaan.

Yrita siina sitten saada palvelut kayttoon.

Kiire, asiakkaiden ymmarryksen puute nykyaikaisista laitteista, asiakkaiden muutos-

vastarinta.

Koulutuksen puutteen vuoksi sellaiset (asiat), joihin itsekin joutuu ensin etsimaan
vastauksen, miten jokin asia tehdaan. lkaihmisille neuvominen usein myds hieman
haastavaa, silla he eivat valttamatta sisaista neuvoja samalla tavalla kuin nuoret,

jotka ovat jo tottuneet monikanavapalveluiden kayttoon.

Asiakkaiden laitteet ovat erilaisia, eika niita valttamatta osaa kayttaa. Asiakkaat
my0s joskus olettavat, ettd olemme tietotukihenkil6itd ja korjaamme koneen hénelle.
Mydskaan koulutusta meidén ohjelmien (mobiili, Pivo) kayttdon ei olla saatu. En
tieda mista l6ytyy mitékin, vaan saan asiakkaan kanssa yhdessa etsia misté toimin-

nallisuus l6ytyy.

Osa asiakkaista ei opastuksesta huolimatta kykene omaksumaan palveluiden kayt-

to6a. Syyna voi olla korkea iké tai esimerkiksi puutteellinen kielitaito.

En ole oikeastaan saanut koulutusta monikanavapalveluiden k&ytdn neuvomiseen,
joten joudun ensin itse selvittamaan asian, mika hidastaa asiakaskohtaamista hyvin
paljon. E-laskut ja suoramaksut ovat helppoja, mutta verkkopankkiin liittyvid asioita
joutuu usein selvittamaan asiakkaan kanssa. OP:n palvelut ei mydsk&én ollut entuu-
destaan tuttuja, joten se vaikeuttaa. Myos ikaihmisille on haastava selittaa palvelui-
den toimivuudesta, koska heilld ei ole mitd&n hajua, miten niita kaytetaan ja esimer-

kiksi sana ’e-lasku’ on heille taysin tuntematon.

Ehka iakkaat.

Kiire (kassapalveluissa), asiakkaiden haluttomuus oppia uutta.
Koneen/matkapuhelimen kaytto.

Erilaiset laitteet asiakkailla.
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Ei riita, ettd osaat opastaa pankin palveluissa. Pitda hallita myds erilaisten laitteiden
kayttda, koska asiakkailla itselladn hyvin vahan ymmarrysta siitd, jos hanen lait-

teensa ei jostain syysta toimi. IT-tukihenkil6itd joudutan olemaan samalla.

Toimihenkildiden antamissa vastauksissa selkeasti toistuivat muutamat, samat seikat. Mo-

nikanavapalveluiden neuvomisessa koettiin haasteiksi asiakkaiden erilaiset laitteet, joissa

jokaisessa pankin sovellukset ja nettisivut nayttavat erilaisilta. Usein jo sovellusten asen-

taminen eroaa laitteiden kesken suuresti ja toimihenkilon tulisi osata hallita usean eri lait-

teen kaytto. Laitteiden ja palveluiden jatkuva kehitys hankaloittaa osaamista. Asiakkaat

olettavat pankin henkilbkunnan olevan samalla myos IT-alan ammattilaisia ja avustavan

laitteen kaytossa muutenkin kuin vain pankin omien sovellusten osalta.

Liséksi asiakkaiden oma haluttomuus oppia uusia asioita, heidéan tietotekniset taitonsa

sekd muut rajoitteet kuten kielitaidon puuttuminen tai iakkyys koettiin haastaviksi tekijoiksi.

Muutamissa vastauksissa mainittiin myos kiire, mika vaikuttaa neuvomisen laatuun. Aikaa

tulisi olla riittavasti, jotta asiakkaalle saadaan siséistettya asiat riittavan kattavasti ja hyvin.

Kiireen liséksi opastuksen laatuun vaikuttaa koulutuksen puute, josta muutamassa vas-

tauksessa kerrottiin.

11. kysymyksessa kysyttiin toimihenkil6iltd, millaisia keinoja he ovat kayttaneet yrittaes-

saan saada kassalla aktiivisesti asioivia asiakkaita siirtymaan muihin palvelukanaviin ja

mitk& keinoista ovat osoittuneet parhaiksi. Kysymys oli avoin.

Kertomalla paremmista tavoista hoitaa asiat. Toistaminen ja mahdollisuuksien mu-

kaan tapaamiseen (ajanvaraukseen) ohjaaminen.
Asentamalla ja opastamalla alusta loppuun.
Koronavirus.

Kerron vaihtoehtoisen palvelun olevan halvempi/ilmainen. Neuvon asiakasta kéa-

desta pitden tekemaéan halutun asian esimerkiksi op.fi-palvelussa.

Nappaamalla tabletin esiin ja kAymalla asiakkaan kanssa yhdessa Iapi, missa han
voi verkossa asiansa hoitaa. Olettaen, etta asiakkaalla on mukanaan verkkopankki-

tunnukset, mik& on valitettavasti harvinaista.

Esimerkiksi laskujen maksun yhteydessa mainitsen helpommasta ja ilmaisesta/hal-
vemmasta tavasta maksaa laskuja. Jos on paljon jonoa ja asiakkaat turhautuvat,
kerron myds, etté pankkikortilla rahaa saisi heti automaatista. Vanhemmat asiak-
kaat, keilla ei ole mitddn monikanavapalveluita kayt6ssa ja vaikuttavat silta, etteivat

edes halua korttia tai verkkopankkia yms., en edes kerro muista vaihtoehdoista
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maksupalvelukuorien kayttéa lukuun ottamatta. Kerron myés aina asiakkaille, kuinka
henkilokuntamme auttaa mielellaan uusien palveluiden kayttéonotossa ja apua saa,

jos tulee ongelmia.

Puhua ja kannustaa helppoutta ja vaivattomuutta, kun saa kotona hoidella asioita,

milloin haluaa.

Puheeksi ottaminen useaan otteeseen, neuvonta ja opastaminen.
Laskujen maksujen palveluhinta kassalla ja maksupalvelussa, Postin lakko.
En mitdan keinoa ilman pakkoa.

Puhua asiasta. Ajanvaraus ei oikein monellekaan kay tai tuntuvat liian vaikeilta. Pa-
ras tapa on, jos asiakkaan saa kassapalveluista heti toisen henkilén kanssa kay-
maan asioita lapi rauhassa omassa neuvottelusolussa. Asiakas ei vain ala kaytta-
maa palveluita, kun hanelle annetaan tunnukset mukaan kassalta. Asiakas tarvitsee
opastuksen, jossa saa rohkaisua toiminnalleen ja oppii mahdollisimman monipuoli-

sesti kayttdmaan palveluita.

Saatujen vastausten perusteella yksi parhaimmiksi koetuista keinoista oli asiakkaille pal-
veluista kertominen. Vaihtoehtoisista palvelukanavista tarvitsee kertoa asiakkaille riittdvan
monta kertaa, kannustaa niiden helppouteen seka vaivattomuuteen ja opastaa tarvitta-
essa kadesta pitden kanavien kayttoa ja asentaa esimerkiksi verkkopankki alusta lop-
puun. Monessa vastauksessa mainittiin myds palveluhinnastoon tukeutuminen. Kun asi-
akkaalle kerrotaan, mita kustannuksia esimerkiksi kassalla laskujen maksusta syntyy, voi
jo se herattaa kiinnostuksen verkkopankkia kohtaan. Kahdessa vastauksessa mainittiin
my6s muuttuvat tekijat, kuten Postin viimevuotinen lakko ja kevaan 2020 koronaepidemia.

Nama vaikuttavat merkittavasti kassapalveluissa tapahtuvaan asiointiin.

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa haluttiin tietédd, mita toimihenkilét ovat ylipaataan

mielta digitalisaation vaikutuksesta pankkitoimintaan. Kysymys oli my®s avoin.
Helpottaa arkea.
Kassalla ruuhkat lyhentyneet.
Hyva. Asiat hoituvat vaivattomasti ja helposti. Ajan saasto ym.
Se auttaa meitd toimimaan tehokkaammin ajasta ja paikasta riippumatta.
Osa palveluista siirtyy varmasti nettiin ja konttoriverkosto supistuu.

Vaikeuttaa tietyn asiakaskannan asiointia ja helpottaa osan.
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Mielestani on hyva, ettd asiakkaat saavat hoidettua suuren osan asioista verkossa.
Asiakkaita riittda, koska on paljon tilanteita, missa asiakkaan taytyy tulla konttorille.
Uskon, ettéa digitalisaation tarkoitus olisi alkaa poistaa kassapalveluita hiljalleen kay-
tosta, niin kuin monet muut pankit ovat jo tehneet. Mutta en nae, etta meilla se olisi
mahdollista viela hetkeen, silla asiakaskunta on hyvin suuri. Ikdihmiset on vaikea
saada kayttamaan (muita) palveluita ja palveluiden kayttdonotto vaatii usein oman

tietokoneen, mita suurella osalla ei ole.

Suurimmaksi osin positiivista, silla asioita pystyy hoitamaan milloin vain ja missa
vain. Osittain kuitenkin tyolastéa ja aikaa vievaa, jos joutuu useampaa asiakasta péai-

van aikana neuvomaan kadesta pitaen.

Helpottaa elamaa huomattavasti, kun palvelut pelaavat ilman tarvetta asioida paikan
paalla. Jossain maarin kuitenkin edelleen téaytyy olla kasvokkain tapahtuvaa palve-

lua. Pankkitoiminnan digitalisaatio on alan elinehto.

Mielestani digitalisaatio tuo pankkitoimintaan toiminnallisuutta ja monipuolisuutta.
Voin omalta sohvalta hoitaa vaikka mita pankkiasioita. Tietysti varjopuolena ihmiset,
jotka eivat ole tekniikan kanssa taysin sinut. He ovat jadmassa pulkasta, kun kaikkia
asioita ei voikaan konttorilla hoitaa nyt just heti, vaan taytyy ehka varata aika tai soit-
taa puhelinpalveluun. Yleisesti siis hyva ja asiointia rikastuttava asia, mutta kaikki
eivat osaa tai halua kayttaa digitaalisia palveluita. Se, etta asiointi on entista digitaa-

lisempaa, on supistanut palveluita ja aiheuttaa heille ongelmia.
En oikein mitaan.

Digitalisaatio kehittyy koko ajan ja on vahvasti pankkitoiminnassa mukana. Helpot-

taa, kun paljon voi tehda esimerkiksi verkkopankissa.

Annetuissa vastauksissa suhtauduttiin digitalisaation vaikutukseen pankkitoiminnassa po-
sitiivisesti. Digitalisaation kerrottiin muun muassa helpottavan arkea, auttamaan toimi-
maan tehokkaasti ja vaivattomasti, tuovan itse pankkity6hon monipuolisuutta ja lyhenta-
van kassalla olevia ruuhkia. Lahtékohtaisesti vastauksissa kerrottiin digitalisaation hyodyt-
tavan asiakkaita, kun asioita on mahdollista hoitaa verkossa ilman konttorikayntia. Vas-
tauksissa kuitenkin ilmeni myos se, ettei kaikilla ole samanlaisia mahdollisuuksia ottaa
monikanavapalveluita kayttdonsa ja haltuunsa erilaisten esteiden vuoksi. Naille asiakkaille
on tarjottava viela kasvokkain tapahtuvaa palvelua, mutta vastauksissakin ilmeni, etta kas-

sapalveluita ja konttoriverkostoa tullaan tulevaisuudessa vahentdmaan.
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7.2 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli saada ajankohtaista ja hyddyllista tietoa toimeksiantajalle Pai-
jat-Hameen Osuuspankille sen kassapalveluissa asioivista asiakkaista ja syistd miksi kas-
salla asioidaan. Liséksi haluttiin tietaa toimihenkildiden ndkemyksia asiakkaiden moni-
kanavapalveluiden kaytosta tai kayttamattémyydesté ja niiden opastamisesta. Tavoitteet
saavutettiin onnistuneesti ja tutkimusongelmaan saatiin vastauksia toimihenkilGille toimite-
tun kyselylomakkeen avulla. Téssa alaluvussa on johtopaatosten lisaksi myos esitelty joi-
takin kehitysehdotuksia pankille seka omia kokemuksiani asiakkaiden monikanavapalve-

luiden kaytosta.
Tutkimusongelman kaksi paékysymysta olivat:

o Ketka kayttavat Paijat-Hameen Osuuspankin kassapalveluita ja milla asialla he
asioivat?

¢ Kuinka aktiivisesti asioivat asiakkaat kayttavat pankin monikanavaisia palveluita?
Paatutkimuskysymyksia tukevaksi alakysymykseksi muodostui:

o Mitk& asiat koetaan haasteelliseksi monikanavapalveluiden neuvonnassa ja mitka

ovat parhaat keinot neuvonnassa?

Tutkimukseen osallistuneista 12 toimihenkildisté viisi vastanneista oli alle 30-vuotiaita.
Kaikki haastateltavista tydskentelevét pankin paivittaispalveluissa, jossa henkildsté on
usein muihin pankin liiketoiminta-alueisiin verrattuna nuorempaa. Pankkialalla henkilokun-
nan keski-ika on kohtalaisen korkea. Taman voidaan olettaa johtuvan jo aikasemmin
tassa opinnaytetyssa mainitusta 1990-luvun lamasta, jolloin konttoriverkostoa ja henki-
|6stda vahennettiin huomattavasti. Henkiléston ja konttoreiden maara on pysynyt tdhankin
vuoteen asti melko vakiona sitten lamavuosien ja silla voidaan selittaé esimerkiksi kor-
keata keski-ikda, kun uutta henkilosta ei ole palkattu niin merkittavia maaria. Naisten
osuus pankkialalla on usein ollut prosentuaalisesti melko korkea ja se nakyy myds kyselyn

vastaustuloksissa. Vain kaksi kyselyyn vastanneista toimihenkildista oli miehia.

Aikaisemmin opinnaytetydssa esitellyn kuvion 10 perusteella voidaan péatella, etta suuri
osa kassapalvelussa asioivista asiakkaista on sellaisia, joilla ei ole k&ytossdan mitaan
pankin tarjoamista digipalveluista tai esimerkiksi he eivat omista pankkikorttia. Yhdeksan
kyselyyn vastanneista kertoi vahintaan paivittin kohtaavan tallaisen asiakkaan ja myos
omien kokemuksieni pohjalta taméa pitda paikkaansa. Pankin kassapalveluissa aktiivisesti
asioiva on usein iakas, vahintdan yli 65-vuotias, joka tarvitsee apua pankkiasioiden hoi-

dossa tai on itse kykenematdn hoitamaan niita minkd&n muun kanavan kautta.
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Sukupuolijakaumaa ei voida sanoa, silla vastausten mukaan kassapalveluissa asioivat
miehet seka naiset yhta paljon. Pankissa kdydaan viikoittain tai muutaman kerran vii-
kossa, mutta osa asioi kerran kuussa ja hoitaa silla kerralla kaikki asiat kuntoon. Tasta
voidaan siis paatella, etté suurin osa kassalla asioivista asiakkaista on viikoittain samoja.
My6s edunvalvottavat ja kuolinpesan osakkaat asioivat kassapalveluissa saannéllisesti.
Taman kaiketi voidaan ajatella johtuvan siitd, ettéa kuolinpesan laskuja on mahdollista en-
nen perunkirjoitusta maksaa kuolinpesan tililta suoraan vain kassapalveluissa. Edunval-

vottavilla taas usein ei ole omia pankkikortteja, joten asiointi hoidetaan pankin tiskilla.

Tutkimukseen saatujen vastausten perusteella kolme yleisinta syyta asioida pankin kassa-
palveluissa ovat kadteisen rahan nosto, laskujen maksu ja kuolinpesaan liittyvat asiat. Digi-
talisaatio ja ylipaataan vaihtoehtoiset palvelukanavat ovat kassalla asioiville asiakkaille
vieraita ja monikanavapalveluita ei osata kayttaa tai niiden kayttéa ei haluta opetella. lak-
kaat asiakkaat, jotka kayttavat kassapalveluita aktiivisesti, haluavat hoitaa omat pankkiasi-

ansa henkilokohtaisen, kasvokkain tapahtuvan palvelun kautta.

Tehdyn tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd oma osaaminen on yksi suurimmista
syista, miksi asiakkaat eivat ota kayttéonsa muita pankin tarjoamia monikanavapalveluita.
Osaaminen voi liittya esimerkiksi asiakkaan ikaan tai kielitaidon puutteeseen. Kassalla
useasti asioivat asiakkaat eivat hallitse digitaalisia laitteita, eivatka valttamatta edes
omista tallaisia. Tama tulee myds vastaan toimihenkildilld, kun asiakkaita yritetdan opas-
taa kayttdmaan pankin palveluita. Erilaiset laitteet kehittyvét jatkuvasti ja toimihenkilona
tulisi hallita mahdollisimman usean eri laitteen kayttod, jotta asiakasta pystyy auttamaan.
Asiakkailla on myds usein hieman harhainen kasitys siitd, ettd pankin henkilékunta auttaa
missa tahansa laitteeseen liittyvassa ongelmassa tai esimerkiksi korjaa tabletin tai matka-

puhelimen asiakkaalle.

Monikanavapalveluiden neuvonnassa koetaan haasteelliseksi myds kiire ja koulutuksen
puute. Kassapalveluissa jonotusajat ovat usein pitkdhkoja, eika yhta yksittaista asiakasta
ole mahdollista palvella valttamatta niin perusteellisesti kuin haluaisi. Naissa kohtaami-
sissa asiakkaan on hankala siséistda kaikkea, kun neuvontaa ei valttamatta pystyta anta-
maan tarpeeksi perusteellisesti tai hitaalla tahdilla. Koulutuksen puute ilmenee esimerkiksi
tilanteissa, joissa asiakas kysyy jotain sellaista toiminnallisuutta, misté ei itsekaan ole oi-

kein varma misté sellaisen 16ytaa tai miten se toimii.

Kun monikanavapalveluita opastetaan asiakkaalle, asioista puhuminen on havaittu hy-
vaksi keinoksi. Vaihtoehtoisista palvelukanavista on mainittava asiakkaalle riittdvdn monta

kertaa ja rohkaistava niiden kayttoon. Esimerkiksi pankkikortin ja verkkopankin kayttoon
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voi kannustaa nojautuen niiden helppouteen ja edullisuuteen. Palveluiden kaytto tulisi

neuvoa asiakkaalle kadesta pitden alusta loppuun.

Digitalisaatioon suhtaudutaan toimihenkildiden mielesta positiivisesti ja se koetaan autta-
vana tekijana. Monet asiat hoituvat vaivattomammin ja arkipéivainen toiminta helpottuu,
kun useat asiakkaiden tarvitsemista palveluista voi hoitaa itsendisesti verkossa. Pankkitoi-
minnan digitalisaatiota pidetaan alan elinehtona ja se on vahvasti mukana jokapaivai-
sessé tydskentelyssa. Varjopuolena digitalisaatiossa pidetdén ikaihmisia, jotka mahdolli-
sesti eivat kaikki pysy kehityksen kulussa mukana. Yleisesti digitalisaation ajatellaan hel-

pottavan tietyn asiakaskannan asiointia mutta vaikeuttavan toisen puolen.
7.2.1 Kehitysideat

Tassa haluan nostaa esille kehitysehdotuksiani, joita olen havainnut tata opinnaytety6ta
tehdessa myds oman tyoni puolesta. Ehdotusten avulla Paijat-Hameen Osuuspankki pys-

tyy palvelemaan eri ikaisia ja eri tarpeita omaavia asiakkaitaan entista paremmin.

Kuten jo aikaisemmin tdssa opinnaytetyon teoriaosuudessa mainittiin, Pohjolan (2015, 2)
mukaan finanssialalla toimivalla yrityksella on kolme keskeisté keinoa parjata markkinoilla

digitalisaation keskella.
1. Pienten ongelmien ratkaiseminen
- Asiakkaiden osaamattomuus laitteidensa kaytdssa
2. Henkiléston osaaminen ja koulutus
- Henkil6kunta tulee kouluttaa riittavan hyvin
3. Asiakkaiden odotuksiin vastaaminen
- Asiakkaiden ohjaaminen ja opastus

Antamissani kehitysideoissa on annettu ehdotuksia, kuinka naihin kolmeen mainittuun

seikkaan pystyttaisiin kdytannodssa vastaamaan.

Useissa pankeissa kassapalvelujen aukioloaikoja on jouduttu supistamaan. Nain on tehty
myos OP Paijat-Hameen konttoreissa paakonttoria Trioa lukuun ottamatta, jossa kassa-
palveluissa on edelleen mahdollista asioida koko pankin aukioloajan, eli 9:30 - 16:30. Kun
aukioloaikojen supistamisesta on julkisesti ilmoitettu, on se tietenkin joissakin asiakkaissa
aiheuttanut narkastysta. Kassapalveluiden yllapitaminen kuitenkin sitoo huomattavasti

henkiléresursseja ja varsinkin pienemmissé konttoreissa tama nékyy, kun kassalla
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tyoskentelevat toimihenkilot ovat vain iltapaivalla ajanvarauksella varattavissa. Taman li-

saksi kassapalveluiden yllapito tuo pankille suuria kustannuksia.

Kun monikanavapalveluiden kayttdastetta halutaan nostaa, nousee asiakkaiden opastami-
nen ja neuvominen merkittavaan arvoon. Asiakaskohtaamisissa tulisi kertoa asiakkaalle
vaihtoehtoisista palvelukanavista ja varmistaa heidén tietoisuutensa kaikista mahdolli-
suuksista hoitaa pankkiasioita. Palvelukanavista tulisi kertoa asiakkaille tarpeeksi useasti
ja kannustaa seka rohkaista niiden kayttssa. Perustellessaan monikanavapalveluita muu-
tosvastarintaiselle asiakkaalle, voisi painottaa esimerkiksi laskujen maksun yhteydessa
palvelumaksuja tai rahaa nostaessa mahdollisuuksista nostaa rahaa myds konttorin ol-
lessa kiinni. Usein asiakkaiden valittaessa kassalla syntyvistéa jonoista voi tilanteen yrittaa

kaantaa voitoksi ja ehdottaa esimerkiksi pankkikorttia.

Henkilbkohtainen neuvonta on usealle asiakkaalle tarkeda ja tahan tulisi 16ytdd mahdolli-
suuksia myds kiireen keskella. Kasvokkain tapahtuva palvelu koetaan yleisesti henkil®-
kohtaisemmiksi ja luo ndin myds luotettavuutta, jota voidaan kayttdd hyvaksi neuvoessa
monikanavapalveluiden kayttéa. Epavarmuutta tuovat oma osaamattomuus, pelko ja ar-
kuus. Kun pankin henkilokunta neuvoo ja opastaa palvelun kayton alusta loppuun, voi asi-
akkailta 10ytya uskallusta kayttéaa palvelua. Yhdessa asiakkaan kanssa tekeminen on ha-
vaittu hyvaksi keinoksi ja aina on hyva muistuttaa, etté pankin henkildkunta auttaa aina,
mikali tarvetta on. Konttorille voisi mahdollisesti asentaa telineisiin asiakkaiden kayttoon
omat padit. Osalla esimerkiksi verkkopankin kayttd on mahdotonta, koska omaa laitetta ei
ole, jolla hoitaa asioita. Laitteita saisi k&yttaa turvallisessa ymparistossa ja mikali ongelmia

ilmenisi, apu loytyisi lahelta.

Henkilokuntaa tulisi kouluttaa ja tietoa lisata koskien pankin omia sovelluksia. Tutkimuk-
sesta saaduissa vastauksissa osassa mainittiin riittamatén koulutus ja oma osaamatto-
muus koskien pankin sovelluksia. On ensisijaisen tarkeda, etta pankin henkildkunta osaa
neuvoa asiakkaita riittavan selkedsti ja varmasti, niin etta asiakas osaa jatkossa toimia it-

senaisesti monikanavapalveluissa.

Trion konttorissa kaytdssa oleva infotiski ja myymala ovat kassapalveluiden kiireen kes-
kella tarpeellisia, silla usein ajanvarauksen tekeminen tuntuu hankalalta. Ajanvaraus sitoo
ja apua tai neuvontaa halutaan usein siind hetkessa, kun pankkiin on tultu eika asiakas
valttamattd jaksa tulla enda uudelleen pankkiin. Myymalan rooli on kallisarvoinen, silla on
tarke&a olla henkilé vapaana neuvomaan aikaa vievia asioita. Myymalaa voitaisiin aika
ajoin kayttaa niin sanottuna "digipisteend”, jonne asiakkaat voisivat ilman ajanvarausta ha-
keutua oman laitteensa kanssa ja saada opastusta koskien pankkiasiointia. Digipisteen

aukioloaika sovittaisiin etukateen ja siité kerrottaisiin asiakkaille pankin eri
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markkinointikanavissa. Digipiste voisi toimia pienoismallina Varmuutta verkkoon -tapahtu-
mista, joita pankki jarjestaa tietyin valiajoin. Varmuutta verkkoon -tapahtumat ovat koettu

tarkeiksi ja halutuiksi, joten niiden jarjestamista pankin tulisi jatkaa.

Tarkeaa on kuitenkin muistaa, ettei ketdan voi vakisin pakottaa kayttdmaan sellaisia pal-
veluita, joita he eivét koe hallitsevansa riittavan hyvin ja tallaisille asiakkaille on edelleen
tarjottava mahdollisuus asioida pankin konttorissa. Asiakkaiden ohjaamisessa monikana-
vapalveluiden aareen voitaisiin tarkeimpana seikkana pitaa sita, ettd ennakkoasenteita
saataisiin murrettua. Kassapalveluita aktiivisesti kayttavat asiakkaat tarvitse tukea ja roh-
kaisua monikanavapalveluiden kaytossa ja pankin tulee olla valmiina auttamaan asiakasta

aina kun siihen on tarve.
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8 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli saada toimeksiantajalle Paijat-Hameen Osuuspan-
kille ajankohtaista tietoa yrityksen kassapalveluissa asioivista asiakkaista ja heidan syis-
taén asioida pankissa. Naiden liséksi haluttiin saada toimihenkil6ilta tietoa asioista, jotka

koetaan haastavaksi opastaessa asiakkaita toisiin palvelukanavoihin.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus koostui toimeksiantajan esittelysta, jossa Paijat-Ha-
meen Osuuspankin lisaksi esiteltiin koko OP Ryhma. Tamén jalkeen opinnaytetyssa ker-
rottiin pankkitoiminnasta ja sen historiasta sek& muutoksista mita ala on kokenut. Seuraa-
vassa teorialuvussa keskityttiin digitalisaatioon ja sen aikaansaannoksiin seka vaikutuk-

siin. Teoriaosuuden lopussa esiteltin OP Ryhmaén eri palvelukanavat.

Tyon empiirinen osuus koostui lomakehaastattelusta, jossa selvitettiin Paijat-Hameen
Osuuspankin paivittdispalveluissa tydoskentelevilta toimihenkililta heidan ajatuksiaan liit-
tyen kassapalveluihin, monikanavapalveluihin ja digitalisaatioon. Haastattelu toimitettiin

kohderyhmalle séhkdpostitse.

Aloitin opinnaytetydn suunnittelun alkuvuodesta 2020, jolloin suoritin vield opintoihini kuu-
luvaa harjoittelua Trion konttorissa. Opinnaytetyd aloitettiin suunnittelemalla yhdessa toi-
meksiantajan kanssa opinnaytetydn aihe ja tavoitteet, joiden pohjalta aloin keraamaan ja
kirjoittamaan teoriaosuutta. Opinnaytetyon kyselyosuus oli tarkoitus toteuttaa haastattele-
malla asiakkaita suoraan, mutta koronaepidemian vuoksi toteutusta jouduttiin muutta-
maan. Kysely toteutettiin lopulta tydntekijoitd haastattelemalla ja mielestani tama toteutus-

tapa oli myds yhtéa onnistunut kuin alkuperainen suunnitelma.

Opinnaytetyon tutkimuksen kautta tehdyt 16yddkset toimivat Paijat-Hameen Osuuspankille
arvokkaana tietona. Kohdeyritys voi tehdyn opinnaytetydn teoria- ja empiiriosuutta apuna
kayttden pohtia mahdollisia parannuskeinoja, jotta kassalla aktiivisesti asioivia asiakkaita

saataisiin toimimaan myds muiden, vaihtoehtoisten palvelukanavien kautta.
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LITTEET

Liite 1. Lomakehaastattelu

Kysely Paijat-Hameen OP:n paivittais-
palveluiden toimihenkildille

Tama kysely on LAB-ammattikorkeakoulun kansainvalisen kaupan opiskelijan toteuttama. Kyselyn
avulla kartoitetaan Paijat-Hameen Osuuspankissa paivittdispalveluissa tyoskentelevien toimihenki-
|6iden kokemuksia monikanavapalveluiden kaytosta.

Kyselyyn vastataan anonyymisti ja vastaukset ovat luottamuksellisia. Ne kasitelldan ja analysoidaan
niin, ettei vastauksista ole mahdollista tunnistaa yksittaista vastaajaa.

Kiitos vastauksista! *Pakollinen

1. lka? *

2. Sukupuoli? *
Merkitse vain yksi soikio.
Nainen
Mies

Muu

3. Kuinka kauan olet ollut nykyisessa tyotehtavassasi? *
Merkitse vain yksi soikio.

1-3 vuotta
3-5 vuotta
Kauemmin kuin 5 vuotta
4. Kuinka useasti kohtaat tyossasi asiakkaan, jolla ei ole kdytossdaan mitdan pankin tar-

joamista digipalveluista? * Merkitse vain yksi soikio.



5.

6.

7.
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Useamman kerran paivassa
Paivittain
Viikottain

Harvemmin

Millainen asiakas kayttaa konttorin kassapalveluita aktiivisesti? (Esimerkiksi suku-
puoli, ika, kuinka usein asioi) *

Miksi kassapalveluissa yleisimmin asioidaan? (Valitse 3) *

Kateisen rahan nosto

Kateisen rahan tallettaminen

Laskujen maksu

E-laskuun tai suoramaksuun liittyvat asiat
Maksupalvelu

Kuolinpesaan liittyvat asiat
Verkkopankkiin liittyvat asiat

Kortteihin liittyvat asiat

Kuinka useasti opastat asiakkaita monikanavapalveluiden kaytdssa? *
Merkitse vain yksi soikio.

Useamman kerran paivassa
Paivittain

Viikottain tai harvemmin



10.

11.

12.
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Onko mielestasi asiakaskohtaamisissa tarpeeksi aikaa opastaa asiakasta monikana-

vapalveluiden kaytossa? * Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

Ei

Koetko saaneesi tarpeeksi tietoa ja koulutusta voidaksesi neuvoa monikanavapal-

veluiden kayttoa asiakkaille? * Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En

Mitka asiat olet kokenut haastavaksi neuvoessasi monikanavapalveluiden kayttoa
asiakkaille? *

Minka olet kokenut parhaaksi keinoksi saada kassalla aktiivisesti asioiva asiakkaita
kdayttamaan muita palvelukanavia? *

Mita mieltd olet digitalisaation vaikutuksesta pankkitoimintaan? *
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