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-Case Pankki X

Maaliskuun puolessa valissa koronaviruksen aiheuttama poikkeustilanne pakotti Pankki X:aa
muuttamaan omia toimintatapojaan niin asiakkaiden kuin henkildston suojelemiseksi. Taman
opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda, mitka olivat Pankki X:n toimintatavat poikkeustilanteessa
ja onko toimintatapojen muutoksella vaikutusta asiakaskayttaytymiseen tulevaisuudessa.
Opinnaytetyon aihe valikoitui ennen kaikkea sen ajankohtaisuuden vuoksi ja samalla haluttiin
saada selville, milld keinoin niin asiakkaat kuin Pankki X selviavat poikkeustilanteen tuomista
haasteista.

Tyon teoriaosuus keskittyy tarkemmin asiakaspalveluun poikkeustilanteessa sekd muutokseen
organisaatiossa. Lahteena on kaytetty laajasti aihealueen kirjallisuutta sekd myds useampaa
laadukasta nettilahdetta.

Tutkimusosuudessa tutkimusmenetelmana toimii havainnointi. Havainnointi sopii
tutkimusmenetelmaksi, kun tilanteet muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa.

Tydn tuloksena voidaan todeta, ettéd Pankki X teki muutoksia poikkeustilanteen johdosta laajasti
muun muassa konttoreiden aukioloaikoihin seka palvelukanaviin liittyen. Asiakkaille alettiin
opettamaan uusia tapoja hoitaa omia paivittaisia pankkiasioitaan, mika tulee suurella
todennakdisyydelld muuttamaan asiakaskayttadytymisen lopullisesti muun muassa
digitaalisempaan suuntaan.
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BANK X’S PROCEDURES DURING EXCEPTIONAL
SITUATION

- Case Bank X

In mid-March Bank X was forced to change its operations due to the exceptional situation
caused by the Coronavirus pandemic. Procedures were taken to protect both customers and
the personnel. The goal of this thesis was to sort out what were the procedures which Bank X
used and whether these changes have effects on customer behavior in the future. This subject
was selected mainly because of its actualities and in order to find out ways for the customers
and the Bank X to survive this challenge.

The theoretical part focuses on the customer service during the exceptional situation and also
on its effects on the organization. Literature is widely used as sources together with many high-
quality Internet sources.

Observation was used as the research method. This is a useful method when situations alter
rapidly and are difficult to anticipate.

As the result of this research, it can be stated that Bank X made several modifications due to
the exceptional situation. For example, the opening hours and service channels were altered.

The Bank started to train the clientele new ways to take care of daily banking errands. This will
be most likely to change customer behavior indefinitely to a more digital way.

KEYWORDS:

Bank, Coronavirus, Crisis, Customer service, Change, Customer loyalty
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1 JOHDANTO

Kriisit ovat organisaation nakokulmasta ennakoimattomia, organisaation toimin-
taa uhkaavia tilanteita, jotka edellyttavat valittomia toimenpiteita ja joihin liittyy
my0s akillinen tiedottamisen tarve. Usein kriiseilla on joitakin yleisia piirteita: ne
tulevat silloin kuin niita ei odota ja ne synnyttavat akillisen paatoksenteon ja toi-
minnan tarpeen. Yksi akuutin kriisin tuntomerkki on yllatyksellisyys. (Lehtonen
2009, 44.)

Poikkeustilanteissa tarkeinta on varmistaa ihmisten turvallisuus ja hyvinvointi.
Viestinnan tavoitteena on tiedottaa mahdollisimman nopeasti, rehellisesti ja ym-
marrettavasti ajankohtaisista asioista, kuten palvelujen toimivuudesta asiak-
kaille tai tydprosessien muutoksista henkilokunnalle. Aktiivinen viestinta vahen-
taa tarpeetonta huolta ja estaa vaaran tiedon leviamisen. (Kellokumpu 2020.)

Perusteellista muutosta ei synny ilman kriisia (Kukkola 2015). Muutoksesta tu-
lee haaste, kun se tapahtuu niin nopeasti, etta joudumme tekemaan toita pysy-
aksemme sen perassa. Mita suuremmasta muutoksesta on kyse ja mita hei-
kommin olemme siihen varustautuneet, sita enemman se kuormittaa meita.
(Rasila, Pitkanen 2010, 5-6.)

Joulukuussa 2019 uutisoitiin ensimmaisen kerran taudista nimelta COVID-19.
Kukaan tuskin arvasi ensimmaisen kerran kuullessaan taudista, millainen maail-
manlaajuinen kriisi sen seurauksena olisi tulossa. Suomessa koronavirus alkoi
realisoitua ja vaikuttamaan yrityksien toimintaan maaliskuun puolen valin tie-
noilla. Koronaviruksen aiheuttaman kriisin seurauksena Pankki X:n oli aloitet-
tava toimenpiteet niin asiakkaiden kuin henkildkunnan suojaamiseksi kuin myos
auttamiseksi. Koronavirus alkoi nakymaan myos Pankki X:n arjessa ja toiminta-
tavoissa maaliskuun 2020 puolen valin tienoilla, jolloin kirjoittajan harjoittelua
kyseisessa yrityksessa oli takana noin kuukausi. Halusin toteuttaa oman opin-
naytetyoni yhteistyossa Pankki X:n kanssa ja valita ajankohtaisen aiheen, jolla
on vaikutusta viela tanakin paivana asiakaskayttaytymiseen seka koko pankin

organisaation paivittaisiin tyoskentelymenetelmiin.
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Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaydaan lapi Pankki X:n arvot seka tavoitteet,

joista tavoitteita ovat esimerkiksi asiakasuskollisuus seka asiakastyytyvaisyys ja
arvoja taas asiakaslahtoisyys seka vastuullisuus. Tyo keskittyy tarkemmin asia-
kaspalveluun poikkeustilanteessa, palvelun laatuun ja siihen, miten muutos vai-

kuttaa organisaatiossa ja miten muutos voidaan vieda lapi menestyneesti.

Empiirisessa osassa tavoite on analysoida Pankki X:n toimintatapoja kriisitilan-
teessa ja keskittya tarkemmin siihen, miten paivittaisasioinnin asiakaskayttayty-
minen muuttui kriisin seurauksena ja mika vaikutus asiakaskayttaytymisen muu-
toksella on tulevaisuuden pankkitoimintaan paivittaisasioinnin piirissa. Tutki-
musmenetelmaksi valikoitui havainnointi, silla sen avulla saadaan valitonta in-
formaatiota yksilon seka organisaation toiminnasta. Sen avulla pystytaan myos
tutkimaan tilanteita, jotka muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa.
Havainnointi vaatii tutkijalta myds taustatietoa tutkittavasta asiasta, jotta han
saa tarkan kasityksen siita, mitd havainnot todellisuudessa kertovat. Taustatie-
toni asiasta on laaja, silla olen tyoskennellyt kyseissa yrityksessa jo ennen poik-
keustilannetta, niin kuin my06s sen aikana, ja nahnyt tana aikana tapahtuneet
muutokset niin toimintatavoissa kuin asiakaskayttaytymisessakin.
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2 PANKKI X

Pankki X on osa saastopankkiryhmaa, joka on ollut osa suomalaista yhteiskun-
taa jo vuodesta 1823 lahtien. Saastopankeilla on asiakkaita yhteensa noin puoli
miljoonaa seka noin 130 konttoria ympari maata. Henkilokuntaa saastopankki-
ryhmassa tyoskentelee 1ahes 1300 henkiloa. (Saastopankki 2020 n.d.)

2.1 Pankki X:n arvot

Jokaisella yrityksella on arvot, vaikkei niita tietoisesti olisikaan maaritelty. Arvot
liittyvat vahvasti yrityksen missioon ja yrityskulttuuriin seka yleensakin yrityksen
tapaan toimia. Se, mihin yritys keskittyy toiminnassaan ja mita yrityksessa pide-
taan tarkeana, kuvastaa ensisijaisesti sen edustamaa arvomaailmaa. Jos tavoit-
teena on esimerkiksi maksimoida voitto, on selvaa, etta ihmiset ovat toisarvoi-
sessa asemassa yrityksessa. Jos taas yrityksessa on tarkeaa, etta inmiset viih-
tyvat ja pysyvat talossa, on yrityksen toimintatapa varsin erilainen. (Selin & Se-
lin 2005, 91.)

Saksi (2019) pohtii sita, miten organisaatioiden arvoja haastetaan varsinkin vai-
keissa muutostilanteissa ja paatoksissa. Saksen mukaan vuonna 2020 arvoista
ei tulla puhumaan esimerkiksi ylevina mainoslauseina, vaan niita tuodaan jokai-
sessa organisaatiossa esille todellisten tekojen seka valintojen kautta. Saksen
mukaan on tarkeaa muistaa, etta organisaation arvot vaikuttavat sidosryhmien
valintoihin ja yha useampi asiakas valitsee palveluntuottajan sen perusteella,

minkalaisia arvoja yritys painottaa omassa toiminnassaan.

Tyontekijan nakdkulmasta on helppo todeta, etta Pankki X:n pankkiryhman ar-
vot ovat maaritelty tarkasti ja ne ovat asiakaslaheisyys, yhteisty0, vastuullisuus
seka tuloksellisuus. Poikkeustilanteen aikana Pankki X piti tiukasti kiinni omista
arvoistaan ja esimerkiksi asiakaslahtoisyys korostui pandemian aikana entises-
taan. Pankki X kohtasi myos vaikeana aikana asiakkaansa ainutlaatuisella ta-
valla, kuunnellen ja jokaisen yksilOlliset tarpeet huomioiden. Tasta esimerkkina

muun muassa lukuisten lyhennysvapaiden myontaminen kuluitta Pankki X:n
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asiakkaiden taloudellisen tilanteen tasapainottamiseksi ja heidan tukemisek-
seen. Myos esimerkiksi vastuullisuus korostui eri toimenpiteing, joita Pankki X
teki asiakkaiden seka meidan tyontekijoiden turvaamiseksi.

2.2 Pankki X:n tavoitteet

Jokaisen yrityksen on tarkeaa maaritella toiminnalleen favoitteet. Yritystoimin-
nasta tulee lahes automaattisesti tuloksellisempaa silloin, kun toiminnan eri osa-
alueille on asetettu selkeat tavoitteet. Tavoitteiden tulee olla mahdollisimman
tasmallisia, mittavia, realistisia seka sopusoinnussa keskenaan. Pankki X:n ta-
voitteina toimii muun muassa asiakasuskollisuus seka asiakastyytyvaisyys, jota
myos EPSI Rating tutkii vuosittain eri pankkien valilla.

EPSI Ratingin vuosittain tekema Pankki- ja rahoitustutkimus tutkii pankkien
asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta seka sita, mika tekee asiakkaista
tyytyvaisia ja uskollisia. Tutkimuksessa selvitdan toimialan yhtididen imagoa,
asiakkaiden odotuksia, tuote- ja palvelulaatua seka vastinetta rahalle. (EPSI
Ratingin COVID-19 -tutkimus Lehdistotiedote 2019)

Pankki X on osa Saastopankkiryhmaa, joka nousi EPSI Ratingin Pankki- ja ra-
hoitus 2020-tutkimuksen mukaan yritysasiakkaiden ykkoseksi Suomessa ja
Pohjoismaissa. Saastopankki on onnistunut vastaamaan siis erittain hyvin yritta-
jien tarpeisiin koronapandemian mukanaan tuomista haasteista huolimatta.

(Saastopankki n.d.)

EPSI Ratingin mukaan yksityisasiakkaiden keskuudessa Saastopankki sailytti
my0s poikkeustilanteesta huolimatta erittain hyvan tason (76,5). EPSI Ratingin
tulokset tuotetaan indeksilla 100, jossa 75 on erittain hyva taso. (EPSI Rating

Pankki ja rahoitus 2020-tutkimus, 28.9.2020.)

Asiakasuskollisuus on monitahoinen ilmio. Silloin kun asiakkaalla on valinnan-
varaa, asiakasuskollisuus ei yleensa ole tila, jossa asiakas on joko uskollinen tai

ei, vaan uskollisuudella on monia eri asteita.
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Asiakasuskollisuutta tarkastellaan usein pelkastaan ostokayttaytymista koske-
vien tietojen valossa. Talloin ollaan kiinnostuneita siita, miten kauan ja miten
usein asiakas on kayttanyt palvelua. Uskollisena pidetaan asiakasta, joka pi-
demman aikaa on toistuvasti kayttanyt saman organisaation palveluja. Kun poh-
ditaan, kuka on uskollinen asiakas, voidaan ostokayttaytymista tarkastella yksi-
tyiskohtaisemminkin. Voidaan kysya esimerkiksi (Ylikoski 1999, 173-174):

* Montako kertaa asiakas on tiettyna ajanjaksona kayttanyt palveluja?

* Miten saannollista palvelun kaytto on?

« Kauanko aikaa viimeisesta tapahtumasta on kulunut?

» Mika on tapahtuman rahallinen arvo tai muu sisalto?

Kun asiakasuskollisuudesta halutaan saada syvallisempi kuva, tarkasteluun
otetaan kayttaytymisen lisaksi myos asiakkaan asenteet. Asiakasuskollisuus il-
menee talloin paitsi kayttaytymisena myds siten, etta asiakas suhtautuu kysei-
seen palveluorganisaatioon huomattavasti myonteisemmin kuin kilpaileviin or-
ganisaatioihin. Myonteisista asenteista seuraa myonteisia tunteita organisaa-
tiota ja sen tarjontaa kohtaan. Syvimmillaan asiakasuskollisuus ilmeneekin si-
ten, etta asiakas valitsee mieluummin juuri tietyn organisaation palvelut eika kil-
pailevia palveluja. Todellinen asiakasuskollisuus muodostuu seuraavista osate-

kijoista:

» Asiakassuhteen kesto

+ Asiakkaan tunneside organisaatioon

» Keskittamissuhde

Asiakasuskollisuus vaikuttaa merkittavasti organisaation kannattavuuteen. Epa-
suorasti asiakkaiden uskollisuus nakyy myos organisaation henkilostossa. Tyy-
tyvaisia, pitkaaikaisia asiakkaita on mukavampi palvella ja henkiloston pysyvyys
lisaantyy.
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My0s asiakkaalla pitkaaikaisesta asiakassuhteesta on hyotya. Asiakkaan saa-
mat hyodyt liittyvat asiakkaan kokemaan turvallisuuteen, asiakkaan ja kontakti-
henkilon suhteeseen ja asiakkaan erityiskohteluun. Naista tarkein on asiakkaan
kokema turvallisuuden tunne. (Ylikoski 1999, 175-184.)

Palvellessaan yksittaista asiakasta asiakaspalvelijalla on mahdollisuus pyrkia
lisddamaan asiakkaan kiinnostusta finanssiyhtiota ja sen tarjoamia palveluja koh-
taan. Asiakkaan kiinnostus ja palvelujen jatkuva kayttd luovat asiakasuskolli-
suutta, joka johtaa pitkakestoiseen asiakassuhteeseen ja myonteiseen tunnesi-
teeseen yhtiota kohtaan. Uskollinen asiakas keskittaa finanssiasiansa samaan
yhtioon ja luottaa, etta hanen valitsemansa yhtio pystyy vastaamaan kaikkiin
hanen finanssipalveluihinsa liittyviin tarpeisiinsa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 79.)

Kuva 1. tuo esille, miten asiakkaiden uskollisuus nakyy "positiivisena kehana”

koko palveluorganisaatiossa.

Kuva 1. Asiakaspysyvyyden hyddyt palveluorganisaatiossa (Zeithaml & Bitner
1996, 176 teoksessa Ylikoski 1999, 184).
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Hyva laatu saa aikaan asiakastyytyvaisyytta, joka puolestaan kasvattaa voittoja
seka myos asiakasuskollisuutta. Henkiloston pysyvyys mahdollistaa hyvan laa-
dun pysymisen ja nain positiivinen keha voi jatkua.

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset yrityksen toiminnasta. Nama odo-
tukset ovat syntyneet aiempien kokemusten, tuttavien kertomusten, yrityksesta
kerrottavien artikkeleiden tai esimerkiksi markkinointiviestinnan perusteella.

Odotusten erilaisuuden lisaksi myos asiakkaiden kokemukset yrityksen toimin-
nasta ovat erilaisia. Asiakastyytyvéisyys on siis suhteellinen ja aina subjektiivi-

nen yksilollinen nakemys.

Koska asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan subijektii-
vista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla, asiakastyytyvaisyys on aina suu-
relta osin sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyys onkin lunastettava yhta uu-
delleen paivittaisissa kontakteissa asiakkaan kanssa. (Rope & Pdllanen 1994,
58-59.)

Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyy-
teen organisaation toimintaan kokonaisuutena. Asiakkaan tyytyvaisyytta voi-
daan tarkastella seka yksittaisen palvelutapahtuman tasolla ettd myds koko-
naistyytyvaisyytena. Asiakas voi olla tyytymaton johonkin palvelutapahtumaan,
mutta silti tyytyvainen organisaation toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin.
(Ylikoski 1999, 155.)

Finanssialan asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu seka itse finanssipalveluihin ja
niiden kayttoon liittyviin sopimuksiin, etta palveluprosessissa koettuun asiakas-
palveluun. Myos hyvaksi koettu asiakassuhde lisaa asiakkaan tyytyvaisyytta. Fi-
nanssipalveluissa onkin syyta tarkastella erikseen kaikkia tyytyvaisyyden osate-
kijoita: varsinaisia finanssipalveluja, asiakassuhdetta ja asiakaspalvelutilan-
netta. Tyytyvaisyys naihin ei valttamatta synny asiakkaalle samanaikaisesti. Joi-
denkin finanssipalvelujen, kuten pankin kassapalvelujen, laatu ja tyytyvaisyys
laatuun on mahdollista kokea palveluprosessin paatyttya tai jo palvelun aikana.
My0s asiakaspalvelun laadusta syntyy asiakkaalle mielikuva seka palvelupro-

sessin aikana, etta heti sen jalkeen. Joihinkin muihin finanssipalveluihin taas
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tyytyvaisyyden tai mahdollisen tyytymattomyyden tunne syntyy vasta myohem-
min, ehka pitkankin ajan kuluessa. Esimerkiksi tyytyvaisyys hankittuun lainaan
tai elakevakuutukseen ilmenee kokonaan vasta vuosien paasta. (Ylikoski, Jarvi-
nen & Rosti 2006, 56.)

EPSI Ratingin Pankki ja rahoitus 2020-tutkimuksessa julkaistu kuvio 1. havain-
nollistaa sen, miten pankkialan asiakastyytyvaisyys on Suomessa laskusuun-

nassa.

Asiakastyytyvaisyyden kehitys Suomessa
Pankki ja rahoitus
85

80

75

70

65

60
1599 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2005 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

—Yksityisasiakkaat =—Yritysasiakkaat

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden kehitys Suomessa (Laitinen 2020).

Kuvio osoittaa, etta asiakastyytyvaisyys on kahden vuosikymmenen mittaushis-
torian puitteissa jopa poikkeuksellisen matalalla tasolla. Poikkeustilanteella on
ollut asiaan suuri vaikutus, silla se on pakottanut toimijat merkittaviin muutoksiin

asiakaskokemuksen yllapitamiseksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Aina Erikainen



14

3 ASIAKASPALVELU POIKKEUSTILANTEESSA

Asiakaspalvelussa finanssiyhtio ikaan kuin henkiloityy. Asiakkaalle yhtio on yhta
kuin hanta palveleva asiakaspalvelija. Asiakassuhteen alkuvaiheessa asiakkaan
luottamus finanssiyhtion palveluihin perustuu paljolti hanta palvelevan asiakas-
palvelijan toimintaan. Kun myos asiakkaan tyytyvaisyys finanssiyhtion palvelun
laatuun muodostuu osittain tyytyvaisyydesta asiakaspalvelijan toimintaan, voi-
daan sanoa laadun tuottamisenkin henkiloityvan. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 96.)

Koronaviruspandemia oli asia, jonka syntyyn Pankki X ei voinut vaikuttaa. Toi-
mintatapoja oli poikkeustilanteen takia muutettava. Kuten R&A Marckwort
(2011, 87-88) toteaa, naissa tapauksissa ratkaisevinta on se, miten asia hoide-
taan, miten asiasta kerrotaan ja miten palvellaan. Hyva sekéd empaattinen pal-
velu voi jattaa asiakkaalle hyvan kuvan, vaikka itse asialla ei voi tehda mitaan.
Tarkeinta on se, miten asiakaspalvelija suhtautuu asiakkaaseen ja millainen

mielikuva asiakkaalle jaa asian hoidosta.

Onnistuminen vaikeissa palvelutilanteissa vahvistaa asiakkuutta ja asiakkaan
luottamusta yhtioon ja sen asiakaspalveluun. Vaikeiden tilanteiden pelkdamisen
tai karttamisen sijaan asiakaspalvelijan tulee kokea ne ammatillisina haasteina
ja eri tavoin valmistautua niihin. Kuten aina asiakaspalvelussa, jokainen vaikea
palvelutilannekin on erilainen, joten ei ole yleispatevia ratkaisuja, jotka toimisivat
joka tilanteessa. (Ylikoski ym. 2006, 96.)

3.1 Vaativan asiakastilanteen portaat

Poikkeustilanteessa asiakaspalvelutilanteet voivat olla valilla hyvinkin haastavia.
On tarkeaa, etta organisaation tyontekijat omaavat mallin siita, miten vaativista
asiakaspalvelutilanteistakin pystyy selviamaan kunnialla. Kuva 2 kiteyttaa hyvin
eri toimenpiteet, jolla vaativastakin asiakaspalvelutilanteesta selvitaan.
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Kuva 2. Vaativan asiakastilanteen portaat (Mukaillen Marckwort 2011, 72).

Oikea asenne ja avoin mieli muodostavat perustan onnistuneelle asiakaspalve-
lulutilanteelle vaativimmissakin tapauksissa. Tyontekijan tulee suhtautua asioi-
hin ennakkoluulottomasti ja osata ottaa vastaan isojakin haasteita avoimin mie-
lin. Jos asiakaspalvelija pelkaa jo etukateen hankalaa tilannetta, asiakaspalve-

lutilanteessa on vaikeaa saavuttaa lopulta tyytyvainen asiakas.

Kontaktin luominen seka hyvat vuorovaikutustaidot tarvitaan heti oikean asen-
teen jalkeen. Asiakaspalvelun edellytys on kontaktin syntyminen asiakaspalveli-
jan seka asiakaspalvelun tarvitsevan valille. Myonteinen kontakti voi tehda han-
kalimmastakin asiasta melko yksinkertaisen.
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Aktiivinen kuunteleminen on valttamatonta ja jopa ratkaisevaa vaativan asia-
kastilanteen alussa, koska silloin asiakaspalvelija havainnoi, kenen kanssa han
on tekemisissa ja mista on kysymys. Tassa vaiheessa asiakaspalvelija kuunte-

lee enemman ja puhuu vahemman.

Neljannella portaalla asiakaspalvelija osoittaa asiakkaalle kuunnelleensa kol-
mannen portaan aikana. Ongelman tai tunteenhuomioimisessa esimerkiksi
asiakaspalvelijan aanensavylla on suuri merkitys siihen, kuinka nopeasti paas-
taan tasta vaiheesta seuraavaan. Ongelman tai tunteenhuomioimiseen asiakas-
palvelija ei saa kayttaa liikaa aikaa vaan tulee hanen siirtya piakkoin seuraa-

vaan vaiheeseen.

Kun luottamus on saavutettu seuraa johdon ottaminen ja asianselvittely tarken-
tavilla kysymyksilla. Niilla haetaan suuntaa ja mahdollisia ehdotus- tai ratkaisu-
vaihtoehtoja. Mikali asiakas viela talla portaalla palaa tapahtuneeseen, se on
merkKki siita, etta edellinen porras on harpattu yli ja siihen tulee palata.

Hyvin hoidetun kysymysvaiheen jalkeen tulisi asiakaspalvelijan paasta asiak-
kaan kanssa ratkaisuvaiheeseen. Asiakkaalle tulee esittaa ratkaisuvaihtoehto ja
mikali han on siihen tyytyvainen, voidaan siirtya viimeiselle "portaalle”.

Kun asiakas on hyvaksynyt ehdotuksen, tulee asialle saada asiakohtainen paa-
t0s. Asiakaspalvelija kertoo, miten asian kanssa menetellaan ja mita seuraa-
vaksi tapahtuu. Lopuksi asiakaspalvelijan on tarkeaa viela varmistaa asiakkaan
tyytyvaisyys ratkaisua kohtaan. (Marckwort A & R 2011, 73-77.)

3.2 Asiakaspalvelun monet kanavat

Useimmiten asiakas asioi yrityksen kanssa useammassa kanavassa asiakkuu-
den elinkaaren aikana. Jos hyvan asiakaskokemuksen luominen yhdessa kana-
vassa on haasteellista, vaikeutuu yhtalo huomattavasti, kun pitaakin hallita use-

ampi kanava yhta aikaa. Tama on kuitenkin valttamatonta, ja siind onnistuvat
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yritykset luovat itselleen kilpailuetua asiakaskokemuksen kautta. (Filenius 2015,
26.)

Asiakaskokemukseen liittyvassa kirjallisuudessa nimetaan kosketuspisteiksi
kaikki ne mahdolliset kanavat ja toimipisteet, joissa asiakas voi brandin koh-
data. (Filenius 2015, 45). Kuva 3 tiivistaa hyvin monia mahdollisia kosketuspis-

teita, joissa kohtaaminen voi tapahtua.

Kuva 3. Asiakaskokemuksen kosketuspisteet (Filenius 2015, 44).

Poikkeustilanteen aikana asiakkaat alkoivat kayttaa laajemmin erilaisia asiakas-
kokemuksen kosketuspisteita, joita Pankki X asiakkailleen tarjoaa. Asiakkaat,

jotka olivat jo kauan pelanneet esimerkiksi verkkopankin tai mobiiliapplikaation
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kayttoonottoa, joutuivat tilanteen pakottamina rohkaistumaan ja ottamaan kayt-
toon erilaisia toimintatapoja. Pankki X:n tyontekijoiden yksi tarkeimmista tehta-
vista poikkeustilanteen aikana oli ja on avata asiakkaan tietoisuuteen monia eri-

laisia toimintatapoja hoitaa omia pankkiasioitaan.

Tutkimustulosten mukaan vuoden 2020 poikkeuksellinen tilanne on nopeuttanut
pankkialan digitaalista muutosta ja nama muutokset eivat todennakoisesti ole
valiaikaisia, vaan merkitsevat pikemminkin uutta normaalia asiakaskayttayty-
mista COVID-19-jalkeisella ajalla. (Laitinen 2020a)

Kuluttajat ovat alkaneet hyvaksya eri alojen digitalisoitumisen koronaviruskriisin
alkamisen jalkeen. On my0s nahtavissa, etta pankit, jotka ovat sitoutuneet digi-
taaliseen muutokseen, nostavat luottamusta entisestaan. COVID-19-pandemia
on nostanut digitaalista ajattelutapaa pankkitoimialaa kohtaan. Kuluttajat ovat
siirtyneet kayttamaan verkko- tai mobiilipankin vaihtoehtoja, ja naiden kaytto on-
kin lisdantynyt dramaattisesti. EPSI Ratingin tutkimuksen mukaan jopa 59 % ku-
luttajista uskoo digitaalisten tapaamisten voivat korvata fyysisen tapaamisen.
Syyskuussa julkaistussa Pankki- ja rahoitus -toimialatutkimuksessa vastaava
osuus oli huomattavasti pienempi, 23 %. (Laitinen 2020b)

3.3 Asiakkaille viestiminen poikkeustilanteessa

Poikkeustilanteissa tarkeinta on varmistaa ihmisten turvallisuus ja hyvinvointi.
Viestinnan tavoitteena on tiedottaa mahdollisimman nopeasti, rehellisesti ja ym-
marrettavasti ajankohtaisista asioista, kuten palvelujen toimivuudesta asiak-
kaille tai tyoprosessien muutoksista henkilokunnalle. Aktiivinen viestinta vahen-

taa tarpeetonta huolta ja estaa vaaran tiedon leviamisen. (Kellokumpu 2020.)

Kriisitilanteessa viestinnan tulee olla sisalléltaan selkeaa, tiivista ja mahdollisim-

man yksiselitteista. (Kellokumpu 2020.)

» Mitka asiat ovat poikkeustilanteissa asiakkaan kannalta tarkeita?
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» Mita kysymyksia viestin vastaanottajalle saattaa herata ja miten han mahdolli-
sesti viestiin reagoi?

* Milla keinoin saat kerrottua asian yksiselitteisesti? Tuota sisaltoa tarvittaessa
eri muodoissa, kuten teksting, videona, aanena, kuvana tai infograafina, jotta se
on saavutettavaa eri kohderyhmille.

» Keskeyta tarvittaessa ajastettu sosiaalisen median sisaltd, mainoskampanjat
ja sahkopostimarkkinointi, jotka eivat tue poikkeustilanteen muuta viestintaa.

Viestinta poikkeustilanteessa oli tarkea osa Pankki X:n toimintaa. Pankki X
kaytti viestinnassa monia eri kanavia, silla pankin kohderyhma on varsin laaja ja
kohderyhma kayttaa laajalti erilaisia kanavia vastauksien hakemiseen. Pankki X
tiedotti poikkeustilanteiden muutoksista laajasti sosiaalisen median eri kana-
vissa kuin esimerkiksi myos paikallisissa sanomalehdissa. Olennaisena Pankki
X piti sita, etta viestintaa on monipuolisesti eri kanavissa ja mahdollisimman
moni tavoittaa uutiset. Pankki X:n viestinta oli johdonmukaista, mutta myos mo-

nipuolista.

Kohderyhmat huomioiden viestinta oli siis monipuolista niin viestintakanavien
kuin viestintaaiheidenkin kesken. Pankin paivittaispalveluita kayttavia viestittiin
muun muassa muuttuneiden kassapalveluaikojen suhteen, laina-asiakkaat otet-
tiin huomioon kertomalla viestinnan avulla pankin toimintatavoista heidan autta-
miseksensa seka asiakkaille viestittiin myos monista eri keinoista hoitaa pankki-
neuvotteluita etana niin henkildkunnan kuin asiakkaiden turvaamiseksi. Tar-
keana tavoitteena viestinnan suhteen oli tehda Pankki X:n asiakkaille turvallinen
seka luottamuksellinen olo Pankki X:n palveluita kohtaan kriisinkin aikana. Tar-
keaa oli viestia asiakkaille sita, ettei kukaan jaa yksin asioidensa kanssa, vaikka

konttorin ovet olisivatkin vhemman aikaa paivasta auki tai ei ollenkaan.

3.4 Palvelun laatu

Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sita, miten hyvin tuote, tavara tai palvelu, vastaa
asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Palveluyrityksen laatu on asiakkaan kasi-
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tys palvelun onnistumisesta. Asiakkaan kasitys laadusta muodostuu jo yksittai-
sen palvelukokemuksen perusteella ja tarkentuu, kun asiakas kayttaa palvelua
useammin. Asiakas on siis itse asiassa laadun tulkitsija, ja laatua tuleekin tar-
kastella asiakkaan nakokulmasta. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyvaa vai
huonoa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55.)

Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutuksen lisaksi monet muut tekijat (Peso-
nen, Lehtonen & Toskala 2002, 45). Kuvassa 4 esitetty Gronroosin malli tiivis-
taa sen, kuinka asiakkaan kokema kasitys kaiken kaikkiaan palvelun laadusta

syntyy.

Kuva 4. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 1998, teoksessa Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 45.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toimin-
nallinen laatu. Nama suodattavat yrityksen tai palvelutuotteen imagon kautta yh-
teiseksi kasitykseksi koetusta palvelunlaadusta. Huono imago voi vaikuttaa ko-
ettuun palvelun laatuun heikentavasti, ja vastaavasti, jos imago on hyva, asia-
kas antaa helpommin anteeksi pienet poikkeamat laadussa. Koetun laadun li-
saksi kokonaislaatuun vaikuttaa myos se, minkalaisia odotuksia asiakkaalla on
ollut etukateen. (Pesonen ym. 2002, 45.)
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Tekninen laatu vastaa siis kysymykseen, mita ja toiminnallinen laatu vastaa ky-
symykseen, miten. Esimerkiksi pankkipalveluista puhuttaessa tekninen laatu si-
saltaa esimerkiksi asiakkaan lainatarpeiden kartoituksen asiantuntevasti, kun

taas toiminnallinen laatu pitaa sisallaan asiakastapaamisen koetun ilmapiirin,

vuorovaikutuksen seka henkilokunnan kaytoksen suhteessa asiakkaan odotuk-
siin. Ylikosken (1999) mukaan imago on asiakkaan tunteiden, mielikuvien ja ko-
kemusten summa. Silla on suuri vaikutus laatukokemuksen muodostumiseen ja

se vaikuttaa suuresti asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta.

Laatuun kohdistuvat odotukset muodostuvat monen tekijan pohjalta. Asiakkaan
ominaisuudet ja palvelukokemukset, palvelun tarjoajan markkinointitoimenpiteet
ja muiden ihmisten palveluorganisaatiosta kertomat asiat vaikuttavat odotusten
muodostumiseen. (Ylikoski 1999, 123.) Hyvalla laadulla on monia myonteisia
vaikutuksia finanssiyhtion toimintaan. Se tekee asiakkaan tyytyvaiseksi ja kun
asiakas on tyytyvainen, kasvaa todennakoisyys, etta han myos pysyy asiak-
kaana. (Ylikoski ym. 2006, 96.)
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4 MUUTOS ORGANISAATIOSSA

Yksikaan yritys ei menesty pitkalla aikavalilla ilman kykya uudistua. Olipa kyse
kuinka pienesta tai suuresta muutoksesta tahansa, se noudattelee tiettyja lain-
alaisuuksia. Muutos aiheuttaa epavarmuutta, huhuja ja epaselvyyksia, jotka voi-
vat uhata tydomotivaatiota ja tehokkuutta. Henkiloston on myos helpompi sitou-
tua muutoksiin, joiden suunnittelussa he ovat olleet mukana, ja joihin he ovat

voineet vaikuttaa.

Muutos lahtee liikkeelle ajattelutapojen ja resurssien seka liiketoiminnan raa-
mien ymmartamisesta. On tarkeaa hahmottaa muutoksen kokonaisuus seka ra-
kennus. Jos ei hahmota kokonaiskuvaa, on vaikeaa auttaa muutoksen konkreti-
soimisessa seka kaytantoon viemisessa. Muutosprosessin tarkein yksittainen
vaihe on lahtokohtien jasentaminen, silla se vaikuttaa eniten muutoksen sisal-

toon ja toimintamalliin. (Ilmarinen n.d.)

Organisaatiomuutos etenee vaiheittain. Muutos kaynnistyy, kun tieto muutok-
sesta tulee yleiseen tietoisuuteen johdon tiedottaessa asiasta. Kaytannossa uu-
den toimintatavan tai tyGtehtavan opettelu vie kuitenkin huomattavasti kauem-
min. Muutos vaatii paljon myos tyontekijoiltd. Jokainen joutuu sopeutumaan or-
ganisaation, tyoprosessien ja tyotapojen muutokseen, mutta myos kasittele-
maan muutokseen liittyvat tunteet. Tyypillista on, etta tyoyhteison toimintakykya
koetellaan muutosprosessin aikana. Organisaatiomuutokset ja niiden toteutta-
minen keskeyttavat normaalit tyorutiinit ja voivat nain alentaa tuottavuutta tila-

paisesti.

Muutos ei ole kerralla toteutettava toimenpide, vaan muutoksen toteuttaminen
sisaltaa erilaisia osavaiheita, joista jokainen vaatii erilaista viestintaa, osallistu-
mismahdollisuuksia ja tukitoimia. Muutosprosessin osavaiheet myos vaihtele-
vat: aina ei ole vain yhta paatoksentekovaihetta, vaan paatoksentekokin voi
edeta vaiheittain. (TTL n.d.)
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Organisaatiossa muutoskyky tarkoittaa yksinkertaisesti ilmaistuna valmiutta ja
taitoa elaa muutoksen keskelld, olla vastuullisesti ja aktiivisesti toteuttamassa
sita seka organisaation kykya sitoutua muutokseen. Yksikaan yritys ei voi me-
nestya ilman kykya ottaa muutokset haltuun.

Uudistumiskykyisen organisaation ominaisuuksia ovat muun muassa seuraavat

ominaisuudet (llmarinen n.d.):

» Pysahtymisen ja tutkimisen taito

» Kyky ottaa puheeksi ja rakentaa vuorovaikutusta
* Taito priorisoida, luopua ja rakentaa uutta

* Taito sailyttaa toimintakyky keskeneraisyydessa

* Luottamus omaan osaamiseen ja sen kehittdmiseen

Muutoksen johtaminen on onnistuneen muutoksen kulmakivi, jolla varmistetaan,
etta muutos toteutuu tavoitteen mukaisesti. Muutoksen johtaminen on muutok-
sen prosessimaista suunnittelua, syiden analysointia, tulevaisuuden ennakoin-
tia, reagointia muuttuviin tilanteisiin, suunnan nayttamista seka ihmisten kuunte-

lua, innostamista ja tukemista muutoksessa. (limarinen n.d.)

Muutososaavan esimiehen tunnistaa siita, ettda han ymmartaa muutokseen liitty-

vat eri vaiheet ja tyypillisesti ne vaiheet ovat (Aarnikoivu 2008, 164.):

» valmistelu
e suunnittelu
* toteutus

 vakiinnuttaminen

Valmisteluvaiheessa maaritelladn muutos ja luodaan kokonaiskuva aiotusta
muutoksesta ja sen vaikutuksista. Tassa vaiheessa tulee pohtia kriittisesti oman
organisaation lahtotilannetta ja siihen liittyvia riskeja, tiivistad muutoksen visio ja
perusteet seka konkretisoida muutokselle asetetut tavoitteet. Suunnitteluvai-
heessa pureudutaan toteutukseen ja suunnitellaan muutoksen keinot ja lapi-

meno. Tassa vaiheessa olennaista on henkildston osallistaminen suunnitteluun,
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koska silloin sitoutuminen muutokseen kasvaa. Suunnitteluvaiheessa olennaista
on turvata muutoksen tehokas ja hallittu kaynnistyminen. Esimiehen tulee antaa
muutokselle Iahtokasky, jolloin siirrytaan toteutusvaiheeseen. Tassa vaiheessa
palkitaan huolellisesta perustan luomisesta muutokselle. Vakiinnuttamisvai-
heessa ollaan silloin, kun muutoshankkeen hyodyt realisoituvat. (Aarnikoivu
2008, 164-165.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Opinnaytetyon empiirinen osuus perustuu havainnointiin, joka on yksi laadulli-
sen tutkimuksen menetelmista. Tyon tavoitteena oli tarkastella sita, miten poik-
keustilanne, eli koronavirus pandemia, vaikutti Pankki X:n toimintatapoihin ja
mita vaikutuksia poikkeustilanteen tuomilla muutoksilla on mahdollisesti tulevai-
suudessa asiakaskayttaytymiseen. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui havain-
nointi, silla sen avulla voidaan tutkia tilanteita, jotka muuttuvat nopeasti tai ovat
vaikeasti ennakoitavissa. Havainnointi vaatii tutkijalta myos taustatietoa asiasta,
jotta han saa tarkan kasityksen siita, mita havainnot todellisuudessa kertovat ja

jota minulta myos I0ytyy, silla tydskentelen kyseisessa yrityksessa.

5.1 Pankin toimintatavat kriisitilanteessa

Poikkeustilanne pakotti Pankki X:n muuttamaan toimintatapojaan koronaviruk-
sen alkaessa vaikuttamaan entista laajemmin myos Suomessa. Pankki toimi
turvallisuus ensiksi- ajattelutavalla ja noudatti tarkasti hallituksen ohjeita ihmis-

ten turvaamiseksi.

Muutos paivittaisasioinnissa

Pankin paivittaisasioinnin tiskilla vierailee konttorissa paivan aikana eniten asi-
akkaita ja my0s suurin osa paivittaisasioinnin palveluita kayttavista kuuluvat ko-
ronaviruksen riskiryhnmaan. Pankki X:n tavoite oli turvata riskiryhma ja markki-
noida tehokkaasti vaihtoehtoisia keinoja asioiden hoitamiseen konttorin sijasta.
Paivittaisasioinnissa keskityttiin siis erilaisten toimintatapojen markkinoimiseen
seka myos uusien toimintatapojen kayttoonottoon seka niista tiedottamiseen
kriisin keskella.

Konttorin paivittaisasiointi pisteelle hankittiin ensi tilassa pleksi, joka suojaa niin
virkailijaa kuin kassalla asioivaa asiakasta. Kasidesia tarjottiin, seka tarjotaan
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edelleen niin henkildkunnalle kuin asiakkaillekin. Turvavalit huomioitiin mm. pi-
tamalla jonottamiseen tarkoitettuja tuoleja tarpeeksi etaalla toisistaan. Paivittais-
asioinnissa palvelevat palveluneuvojat miettivat yndessa asiakkaiden kanssa,
milla uusin keinoin omia paivittaisia pankkiasioita pystyisi hoitamaan konttorin
sijasta ja jokaiselle asiakkaalle yritettiin raataléida juuri heidan tarpeisiinsa so-

piva ratkaisu.

Maksupalvelukuorien kaytto laskujen maksamiseen yleistyi huomattavasti ja
verkkopankkeja seka korttitilauksia tehtiin yhdessa asiakkaiden kanssa enene-
vissa maarin. Asiakkaiden oli otettava kayttoon uusia toimintatapoja, jotka olivat
aikaisemmin tuntunut jopa pelottavalta. Koko konttorin henkilokunta piti kuiten-
kin huolen siita, etta asiakkaita autettiin uusien toimintatapojen kayttdonotossa
seka erilaisissa kysymyksissa niihin liittyen. Asiakkaiden oli mahdollista varata
iltapaivaksi aika esimerkiksi verkkopankin kayton opetteluun tai mobiilisovelluk-
seen tutustumiseen. Kriisin aikana ensisijaisen tarkeaa oli, etta asiakkaille tuli
olo, etta heidan yhteydenottojaan arvostetaan ja etta heidan ongelmiinsa keksi-
taan ratkaisu, eika lisata huolen ja ahdistuksen maaraa.

Suurin osa suomalaisista maksaa ostoksensa maksukortilla ja kayttaa sujuvasti
itsepalvelukassoja, mutta kateinen on ensisijainen maksutapa noin kymmenelle
prosentille suomalaisista. Naille inmisille kateinen saattaa olla ainoa mahdolli-
nen maksutapa ja on tarkead, etta he saavat ostoksensa tehtya. (Heikkinen
2020.) Suurin osa kassapalveluita kayttavista kuuluvat naihin kymmeneen pro-
senttiin, jotka kayvat Pankki X:n paivittaisasioinnin tiskilla juuri nostaakseen ka-
teista rahaa.

Kateisen saamiseksi Pankki X yritti keksia my0s erilaisia tapoja toimia, silla esi-
merkiksi konttoreiden aukioloaikoja supistettiin kriisin seurauksena. Tavoitteena
oli ensisijaisesti I0ytaa asiakkaalle jokin muu tapa hoitaa asioita, kuitenkin ot-

taen huomioon voimassa olevat viranomaismaaraykset esimerkiksi karanteenia

koskien.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Aina Erikainen



27

Ensisijaisesti asiakkaita kehotettiin nostamaan kateista Otto- ja TalletusOtto-au-
tomaateista. Asiakkaille tarjottiin myos mahdollisuus nostaa kateista ostoksien
yhteydessa K-ruokakaupoista tai Neste K-likenneasemilta. Mikali nama vaihto-
ehdot eivat tuntuneet asiakkaista hyvalta tai asiakas ei omistanut pankkikorttia,
Pankki X tarjosi mahdollisuuden viranomaisen maarittelemaan riskiryhmaan
kuuluvalle kateisen tilaamiseen Postin valityksella. Kateisen pystyi tilaamaan
turvallisesti, postivakuutettuna lahetyksena itselle sopivaan Postin toimipistee-
seen. Tilaukset koskivat pelkastaan setelirahaa ja kertatunnistetun asiakkaan oli
mahdollista tilata rahaa 1000 euroon asti, kun taas vahvasti tunnistettu asiakas

pystyi tilata rahaa 2000 euroon asti ja tilaus tapahtui konttorin kautta.

Kriisin muuttaessa muotoa entistd vakavammaksi, paatettiin konttorin paivittais-
palveluiden aikoja supistaa. Tata ennen paivittaisasioinnin kassa oli ollut auki
koko paivan ja kriisin seurauksena kassa oli koko paivan sijasta auki enaa muu-
tamasta tunnista kolmeen tuntiin paivassa tai pelkastaan ajanvarauksella. Tama
oli muutos, joka heratti paivittaisasioinnin puolella selvasti eniten tunteita, silla
vaikka uusia toimintatapoja oli otettu kayttoon ja esimerkiksi kateista markki-
noitu saatavaksi monista kanavista ilman konttorilla kayntia, edelleen oli asiak-
kaita, jotka eivat halunneet muuttaa omia toimintatapojaan kriisin keskella.
Nama olivat asiakkaita, jotka olivat tottuneet vuosikausia kavelemaan konttorille
asioimaan, milloin heidan aikatauluihinsa se parhaiten sopi. Joukossa oli myos

asiakkaita, jotka eivat tuntuneet ottavan kriisia tosissaan.

Muun muassa uusia aukioloaikoja koskien, Pankki X:n pyrki tavoittamaan asiak-
kaat ja kertoa muutoksista ja uusista toimintatavoista mahdollisimman laajasti,
silla Pankki X:n asiakaskunta on laaja, eivatka kaikki asiakkaat kayta esimer-
kiksi sosiaalista mediaa. Pankki X tiedotti uusista kaytannoista seka menetel-
mista niin lehdissa, sosiaalisessa mediassa kuin myos pankin omilla kotisivuilla

varmistaen asiakkaidensa turvallisuuden ja hyvinvoinnin.
Koronaviruksen seurauksena Pankki X:n paivittaisasiointi hiljeni huomattavasti.

Muun muassa verrattaessa 2019 ja 2020 vuoden huhtikuuta, paivittaisasioinnin
tiskilla vieraili vuonna 2020 vain noin 1/3 osaa asiakkaista, mita vuoden 2019
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huhtikuussa. Tahan vaikuttavat tietysti kaikki toimenpiteet, joita Pankki X teki

kriisin seurauksena paivittaisasioinnin pisteella.

Asiakaspalvelukanavien lisaaminen

Pankki X:n tavoite oli saada koronan aikana konttorilla tapahtuvat vierailut mini-
miin ja keksia fyysisille tapaamisille uusia toimintatapoja. Pankki X:n asiakkaat
hoitavat monia asioita digitaalisesti, mutta tapaamiset esimerkiksi asuntolainan
tai sdastamisen tiimoilta tapahtui ennen koronaa kuitenkin usein konttorilla.
Poikkeustilanteen aikana tahan oli saatava muutos ja suurin osa Pankki X:n
henkilokunnasta alkoikin suosia perinteisten tapaamisten sijasta muun muassa
puhelin- tai verkkoneuvotteluja. Pankki X:n asiakkaat omaksuivat poikkeukselli-
sen tilanteen aikana kiitettavasti uudet toimintatavat ja sen seurauksena puhe-

lin- seka verkkoneuvotteluja pidettin enemman kuin koskaan ennen.

Joidenkin asiakkaiden kohdalla kuitenkin oli huomattavissa, etta verkkoneuvot-
telu tuntui ajatuksena kaukaiselta ja asia koettiin jollain tasolla hankalaksi tai
monimutkaiseksi. Kuitenkin siihen rohkaistuessaan asiakkaat olivat jalkeenpain
yllattyneita siita, kuinka katevasti seka myos vaivattomasti asiat voivat hoitua
my0Os verkkotapaamisen kautta, eika se vaadi asiakkaalta suurta tietoteknista
osaamista. Puhelinneuvottelut tuntuivat olevan varsinkin iakkaammalle ikapol-

velle turvallisemman kuuloinen ratkaisu.

Mikali asiakkaita saapui tapaamisiin paikanpaalle konttoriin, kattely lopetettiin
kokonaan heidan saapuessaan tapaamiseen. Muutos tahan liittyen ei vaikutta-
nut olevan asiakkaille merkittava asia ja siihen suhtauduttiin hyvin ja ymmarta-
vaisesti. Asiakkaille painotettiin myos sita, ettei tapaamiseen tule tulla vahaisilla-

kaan oireilla.
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Etatyot

Asiakaspalvelukanavien lisaaminen mahdollisti myos tyon tekemisen muualla
kuin tyopaikalla ja maaliskuussa hallitus antoikin tyopaikoille suosituksen eta-
tyoskentelysta fyysisten kontakteiden valttamiseksi. Etatyota tuli hallituksen mu-

kaan suosia, mikali tyotehtavat sen tyontekijalle mahdollistavat.

Pankki X toimi hallituksen suosituksen mukaan ja jarjesti jokaiselle tyontekijalle
mahdollisuuden etatyoskentelyyn, mikali se mitenkaan oli mahdollista tyonteki-
jan toimenkuvan huomioon ottaen. Esimerkiksi palveluneuvojaa ei voinut laittaa
etatoihin suosituksesta huolimatta, silla paivittaisasioinnin pistella poikkeus-

ajoista huolimatta oli jonkun otettava asiakkaita vastaan.

Pankki X:n henkilosto, jonka paiviin kuuluvat vahvasti asiakastapaamiset, olivat
mahdollisuuksien mukaan etatoissa esimerkiksi puhelin- ja verkkoneuvottelujen
mahdollistamana, mutta oli my6s paljon tilanteita, jolloin heidan piti palveluneu-
vojan tapaan olla fyysisesti paikan paalla. Poikkeustilanteesta huolimatta edel-

leen oli asiakkaita, jotka halusivat hoitaa asiansa perinteisesti tapaamisen mer-
keissa, ja Pankki X:n oli my0s se asiakkaille mahdollistettava tietysti turvallisuus

huomioiden.

Pankki X:n konttorilla tyoskentelee myds liiketoiminnan tuen ihmisia muun mu-
assa luottohallinnon, viestinnan markkinoinnin, riskienhallinnan, perinnan seka
talouden parissa. Heidat oli helpointa sijoittaa etatoihin kotiin, silla heidan tyo-

paivansa ei ole sidonnaisia tiettyyn paikkaan.

Etatdiden onnistuminen vaati kuitenkin henkilokunnalta paljon yhteistyota, jotta
asiat saatiin rullaamaan toivotulla tavalla Pankki X:n arvojen mukaan. Hyva
kommunikaatio eri tiimien valilla seka tyokaverin auttaminen korostui entises-

taan.
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Asiakkaiden tukeminen kriisin keskella

Taloudellisesti kriisin aiheuttama tilanne alkoi myos karjistyd monen elamassa

maaliskuun aikana. Pankki X halusi kantaa huolta asiakkaistaan, jotka karsivat
koronan aiheuttamasta akillisesta muutoksesta tiedostaen perustehtavansa ta-
man vaikean kriisin aikana. Apua annettiin niin henkilo- kuin yritysasiakkaille jo-

kaisen tilanne yksildllisesti huomioiden.

Esimerkkeja Pankki X:n tarjoamista vaihtoehdoista kriisin keskella:

e Lainan lyhennysvapaa jopa kuudeksi kuukaudeksi kuluitta.

e Luottokortin luottorajan korotus maksuton.

e Mahdollisuus pienentaa korttiluoton minimilyhennyseraa.

e Mydnteinen suhtautuminen yritys- seka maa- ja metsatalousasiakkaiden
kayttopaaomarahoitustarpeisiin.

e Mahdollisuus hyédyntaa luottokortin maksuvapaat kuukaudet.

Moni Pankki X:n asiakas tarttui pankin apuun ja esimerkiksi lyhennysvapaita ha-
ettiinkin tarjouksen seurauksena ennatystahtia. Lyhennysvapaita myonnettiin
kampanjan aikana maaliskuussa ja huhtikuussa asiakkaille yhteensa noin 630
kappaletta. Lyhennysvapaan tarjoaminen oli monelle asiakkaalle yksi suurim-

mista pelastuksista, silla toimialoja, johon koronavirus ei vaikuttanut on vahan.

Poikkeustilanteen aikana tyypillisin lyhennysvapaan kesto oli 6 kk. Syys-, loka-
ja marraskuussa suurin osa kevaalla myonnetyista lyhennysvapaista on loppu-
massa ja tassa kohtaa viela jaa arvoitukseksi, kuinka suuri osa kotitalouksista

joutuu hakemaan lyhennysvapaaseen jatkoa esimerkiksi koronaviruksen toisen

aallon seurauksena.
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Suuri maara lyhennysvapaa hakemuksia muutti Pankki X:n tyotekijoiden toi-
menkuvaa. Esimerkiksi palveluneuvoja alkoi paivittaisasioinnin hiljentyessa hoi-
tamaan suurta osaa asiakkaiden lyhennysvapaahakemuksista ja koko organi-

saatio venyi uusien toimintatapojen seurauksena.

Markkinoiden heilunta

Koronavirus on aiheuttanut suuren kriisin myds sijoitusmarkkinoilla. Poikkeuk-
sellisen ajan seurauksena, markkinoilla on tapahtunut suuria heilahteluja ja ti-
lanne on my0s sijoittajien nakokulmasta pelottava ja ennennakematon. Sijoitus-
ten arvot ovat laskeneet paljon, poikkeuksellisen pienessa ajassa. Sijoitusneu-
vojalle tai sijoitusasiantuntijalle tilanne on ollut myos haastava; on rankkaa ottaa
vastaan asiakkaiden stressi, kun itseakin todennakdisesti huolestuttaa. Sijoitus-
puolella tydskentelevan on tarkeaa luoda asiakkaaseen toivoa, silla markkinat ja

talous toipuvat aina jossain vaiheessa.

Pankki X:n kohdalla poikkeustilanne aiheutti muun muassa rahastojen lunastuk-
sia, mikali asiakkailla oli rahoille kayttoa lahitulevaisuudessa ja liian suuri lasku
heratti liikaa huolta. Sijoituspuolen henkildstolla riitti muistuteltavaa kriisin ai-
kana asiakkaille sen suhteen, ettei ikina ole jarkevaa tehda hataisia myyntipaa-
toksia ja jokaisen sijoittajan kannattaa pitaa mielessa, etta salkunhoitajat seu-
raavat markkinoita aktiivisesti ja tarvittaviin toimenpiteisiin siirrytaan myos nope-
asti. Markkinoiden laskut ja nousut kuuluvat saastamiseen ja sijoittamiseen ja

on tarkeda muistaa pysya omassa sijoitussuunnitelmassa.

Sijoituspuolen henkildsto kavi monen asiakkaan kanssa lapi kriisin aikana hei-
dan sijoitussuunnitelmansa seka riskitason. Tama helpotti monen olotilaa lasku-
kauden aikana ja saastamista jatkettiin taysin normaaliin tapaan. Moni kaipasi
tilanteessa ennen kaikkea tukea ja asiantuntevaa otetta asiaa kohtaan.
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Pankki X naki tilanteen myods mahdollisuutena ja asiakkaiden keskuudessa oli
mya0s sijoittajia, joita riskinotto ei pelottanut. Sijoitusten arvojen laskiessa, roh-
keimmat osti my0s lisaa rahastoja ja osakkeita, kun hinnat olivat reilusti al-
haalla. On tarkeaa nahda vastoinkaymiset myos mahdollisuutena, mutta tietysti

pidettava myos jarki paassa.

5.2 Poikkeustilanteen vaikutus tulevaisuuden asiakaskayttaytymiseen

Poikkeustilanne on aiheuttanut asiakkaiden keskuudessa paljon huolta siita, mi-
ten omat pankkiasiat hoituvat kriisin keskella ja miten uudet toimintatavat toimi-
vat kaytannossa. On kuitenkin tarkeaa muistaa, etta kriisi on aina samalla myos
oppimisen paikka ja poikkeustilanteen uusilla toimintatavoilla tulee olemaan
suuri vaikutus tulevaisuuden asiakaskayttaytymiseen ja siihen, millaisia palve-

luita asiakas omalta pankilta tuntee tarvitsevansa.

Pankin paivittaisasioinnin palveluita kayttavat asiakkaat ovat kriisin seurauk-
sena muuttanut valtavasti omia toimintatapojaan, jotka heijastuvat jo nyt merkit-
tavasti asiakaskayttaytymiseen. Asiakkaat, jotka kavivat ennen poikkeustilan-
netta konttorin kassalla nostamassa rahaa tai maksamassa laskuja, ovat siirty-
neet niin sanotusti "tilanteen pakottamana” konttorin kassan sijaan pankkikort-
teihin tai maksupalvelun kayttoon seka suoramaksusopimuksiin.

Asiakkailta on tullut jo nyt paljon positiivista palautetta uusiin toimintatapoihin
liittyen. Esimerkiksi suoramaksusopimukset koetaan todella helpoksi vaihtoeh-
doksi ja ennen kaikkea halvemmaksi vaihtoehdoksi hoitaa omia paivittaisia
pankkiasioitaan. Asiakas on ennen maksanut konttorin kassalla yhden laskun
maksamisesta nelja euroa, kun taas nyt esimerkiksi maksupalvelua kaytetta-
essa laskun maksaminen on puolet halvempaa. Moni on jalkeenpain kertonut,
ettei olisi uskonut asioiden hoituvan yhta katevasti muita reitteja pitkin ja on ollut
huomattavissa, miten varsinkin vanhemmalta ikapolvelta on poikkeustilanteen
aikana tullut luottamusta muitakin toimintatapoja kohtaan hoitaa omia paivittai-

sia pankkiasioitaan. Edelleen palveluneuvojilla riittda tyota kuitenkin siina, etta
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vanhempi ikapolvi ymmartaa, mitd suoramaksusopimus tai maksupalvelu kay-
tannossa tarkoittaa ja etta heille saa luottavaisen tunteen naita toimintatapoja
kohtaan.

Pankki X on reagoinut asiakaskayttaytymisen muutokseen paivittaisasioinnin
palveluissa ja supistanut konttoreiden kassapalveluiden aukioloaikoja reilusti
siitd, mita ne olivat ennen koronavirusta. Edelleen on kuitenkin asiakkaita, jotka
kaipaavat kriisista huolimatta henkilokohtaista palvelua ja taman takia kassapal-
veluita tarjotaan suurimassa osassa Pankki X:n konttoreita joka paiva muuta-
man tunnin ajan. Muutos on kuitenkin valtava siihen, mita aukioloajat olivat en-
nen koronavirusta. Asiakaspalaute on ollut uusiin aikatauluihin liittyen suurim-
milta osin ymmartavaista, mutta ihmisistd on huomannut myos pelon sita koh-

taan, onko kassapalvelut pian loppumassa kokonaan.

Poikkeustilanne on myds nopeuttanut pankkialan digitaalista muutosta, mika
tarkoittaa sita, etta yha useampi Pankki X:n asiakas on ottanut kayttoonsa verk-
kopankin seka lisaksi mobiilipankkisovelluksen kayttd on selvasti lisaantynyt.
Paivittaisasioinnin pisteella tydskentelevana on helppo todeta, etta koronan ai-
kana verkkopankki- seka mobiilisovellusneuvontaa annettiin asiakkaille todella
paljon enemman kuin ennen koronaa. Opastus on tarkea osa digitaalisten pal-
veluiden kayttoonottoa, silla se lisda asiakkaiden turvallisuudentunnetta uusia
toimintatapoja kohtaan. Myos kuviot 2 ja 3 havainnollistavat sen, miten digitaa-
listen palveluiden kayttd on lisdantynyt vuonna 2020 merkittavasti, johon poik-

keusoloilla on merkittava vaikutus.
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Mobiilipankkisovellusta kayttavien osuus
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Kuvio 2. Pankki ja rahoitus 2020 (Laitinen 2020).
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Kuvio 3. Pankki ja rahoitus 2020 (Laitinen 2020).

Verkko- seka mobiilipankissa pystyy hoitamaan omia pankkiasioitaan monipuo-
lisesti. Lisaantynyt digitaalisten palveluiden kaytto tulee my6s muuttamaan asia-
kaskayttaytymista enemman omatoimiseen suuntaan, silla esimerkiksi Pankki

X:n verkkopankissa pystyy hoitamaan omia pankkiasioitaan monipuolisesti.
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Verkkopankin kautta asiakas pystyy varaamaan ajan tapaamiseen, maksamaan
laskuja, tekemaan tilisiirtoja, hakemaan uutta korttia, tekemaan e-laskusopimuk-
sia, ostamaan rahastoja, muuttamaan kortin kayttorajoja seka avaamaan tileja.

Taman vuoden puolella Pankki X:n digitaaliset palvelut ovat myos kehittyneet ja
esimerkiksi nyt verkkopankista pystyy jopa tarkistamaan kortin unohtuneen PIN-
koodin. Pankki X:n asiakkaista suurin osa on ollut todella yllattyneita siita, miten
monipuolisesti verkkopankissa pystyy asioitaan hoitamaan ja asiakkaat ovat ol-

leet selvasti kiinnostuneita oppimaan uutta.

Digitaalisten palveluiden kayton lisaantyminen tulee muuttamaan asiakaskayt-
taytymista siihen, etta asioita hoidetaan enemman itse verkon kautta ilman
konttorivierailuja. Digitaalisten palveluiden laajentunut kaytto tulee lisdamaan
muun muassa verkkoneuvotteluiden maaraa seka esimerkiksi sahkoisten alle-
kirjoitusten suosiota tulevaisuudessa. Fyysiset konttorikaynnit tulee siis vahen-
tymaan entisestaan. Tulee kuitenkin viemaan aikaa, etta asiakkaat, joille digi-
taaliset palvelut on otettu kayttoon poikkeustilanteen aikana, osaa hyodyntaa
verkkopalveluiden tarjoamia mahdollisuuksia monipuolisesti. Tassa taas Pankki
X:n henkilokunnan rooli korostuu entisestaan, silla asiakkaille on tarkeaa opet-
taa laaja kayttomahdollisuus.

Poikkeustilanne muutti asiakaskayttaytymista myoskin suunnitelmallisempaan
suuntaan oman talouden suhteen, josta myos kuvio 4 antaa osviittaa. Korona
aiheutti asiakkaille huolta omasta taloudellisesta tilanteesta seka "pakotti” suun-
nittelemaan omaa rahankayttoaan tarkemmin. Korona on siis lisannyt ihmisten
taloudellista epavarmuutta, mutta samalla lisannyt heidan saastamisintoaan.
Nyt saastetaan pahan paivan varalle, kun taas elakepaivia ja lomamatkoja var-
ten saastaminen on laskussa. Tama kehitys on varsin luonnollinen jatke talle
vuodelle. (Mikkonen 2020.)
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Koronaksriisi ja talouden suunnittelu
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Kuvio 4. Saastamisbarometritutkimus 2020 (Saastopankkiryhma 2020).

Asiakaskayttaytymisena saastamisinto tulee nakymaan myos poikkeustilanteen
jalkeen ainakin hetkellisesti, silla ihmiset ovat oppineet kriisin aikana esimerkiksi
puskuritilin tarkeyden. Asiakkaat, jotka olivat jo saastaneet ennen kriisia pahan
paivan varalle, pystyivat olemaan kevyemmin mielin myds kriisin aikana. Nahta-
vaksi kuitenkin jaa se, kuinka pitkaan ihmiset saastavat ennemmin pahan pai-

van varalle, kuin esimerkiksi lomamatkoihin.
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6 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Pankki X:n toimintatavat ko-
ronaviruksen aiheuttaman poikkeustilanteen aikana. Opinnaytetyon tavoitteena
oli my6s saada selville vaikuttavatko toimintatapojen muutokset tulevaisuuden

asiakaskayttaytymiseen.

Tyon teoriaosuus jaettiin kolmeen osaan. Ensimmaisena teoriaosuudessa kuva-
taan Pankki X seka sen arvot ja tavoitteet, koska ne vaikuttivat paljon Pankki
X:n toimintatapoihin poikkeustilanteessa. Seuraavaksi teoriaosuudessa paneu-
duttiin asiakaspalveluun poikkeustilanteessa ja kolmantena osuutena keskityttiin

muutokseen organisaatiossa.

Opinnaytetyon empiirisessa osuudessa tutkittiin Pankki X:n toimintatapoja kriisi-
tilanteessa seka niiden vaikutusta tulevaisuuden asiakaskayttaytymiseen. Tutki-
musmenetelmaksi valikoitui yksi laadullisista tutkimusmenetelmista, eli havain-
nointi. Kirjoittaessani tyota, asiakaskaytoksen muutoksen kriisin johdosta alkoi
myOs huomata, josta esimerkkina Pankki X:n kassapalveluiden aukiolomuutok-
set koko paivan sijasta muutamaan tuntiin paivassa. Asiakkaita ei enaa riittanyt
koko paivaksi, silla poikkeustilanteen aikana asiakkaat oppivat muita keinoja
hoitaa omia paivittaisia pankkiasioitaan konttorilla vierailun sijaan.

Olen tyohoni tyytyvainen ja saavutin asettamani tavoitteet melko hyvin. Valitse-
mallani menetelmalla sain monipuolisesti tietoa tutkittavaan asiaan liittyen. Tut-
kimusosuudessa olisi kuitenkin voitu havainnoinnin lisaksi kayttaa jotakin muu-
takin tutkimusmenetelmaa, esimerkiksi kyselya, jolla olisi selvitetty asiakkaiden
mielipiteita sitd kohtaan, miten Pankki X hoiti poikkeustilanteen asiakkaiden na-
kOkulmasta. Teoriaosuudessa olisin myos voinut kayttaa uudempaa kirjalli-

suutta.
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Tulokset kertovat siita, ettd Pankki X teki paljon erilaisia, rohkeitakin toimenpi-
teitéd poikkeustilanteen aikana, joilla oli vaikutuksia niin asiakkaisiin kuin henkilo-
kuntaankin. Henkilokunnalle tuli tutuksi esimerkiksi etatyon tekeminen kotona ja
asiakkaille taas perinteisten tapaamisten sijaan puhelin- ja verkkopalaverit. Toi-
menpiteet olivat osittain melko suuriakin, mutta toimenpiteilla Pankki X meni tur-
vallisuus edella ajattelutavalla. Toisaalta tuloksista voi mielestani jokainen to-
deta, etta kriisi on aina myos oppimisen paikka. Tuloksista voidaan jo nyt paa-
telld, etta poikkeustilanteella tulee olemaan suuri vaikutus tulevaisuutta ajatellen

ja toimintatavat ovat tuoneet myds paljon positiivista mukanaan.

Olin ajatellut kriisin aina negatiivisena sanana, joka aiheuttaa paljon huolta,
murhetta ja epatietoisuutta. Itselleni suurin oppi tyota tehdessa oli se, kun tar-
kastelin tulevaisuuden asiakaskayttaytymista poikkeustilanteen johdosta ja taju-
sin, kuinka paljon my06s hyvaa se on jo nyt tuonut. Asiakkaat ovat Ioytaneet uu-
sia tapoja hoitaa omia pankkiasioitaan, joihin he my0s itse ovat olleet todella
tyytyvaisia muun muassa halvemman hinnan vuoksi. Monet asiakkaat, ketka
pelkasivat esimerkiksi verkkopankin avaamista ennen kriisia, ovat kriisin aikana
oppineet sita kayttamaan ja nakevat siina paljon hyvaa. Itse naen jatkossa sa-

nan kriisi myos suurena mahdollisuutena uuden oppimiseen.
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