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The topic of the thesis was to study the development of customer relationships in digi-
tal banking activities with the objective to determine the development of customer op-
erations. The aim of the study was to obtain up-to-date information and to pinpoint the
ideas of customers and employees on changes in the banking sector. The study
sought a better understanding for the Principal to succeed in the competition in the
digital age at present and in the future. The Principal of the Thesis is Danske Bank.

The objective of the study is to determine and develop customer relationships in the
banking world.

The theoretical part of the study examined customer experience, its development and
how to add value to its customers, as well as the effects of digitalisation and pro-
posals for follow-up studies. The digital services and payment instruments provided
by the Principal were also presented.

The qualitative method, which is the empirical part of the study, was implemented with
guestionnaires. The target group of the study were the customers and staff of Danske
Bank.

It became evident that the bank offices are mainly used by elderly people who need
help with using multi-channel services. Constantly evolving payment instruments and
applications are a challenge. In office meetings, seniors would prefer to take care of
their own affairs. As technology enables fast developments, the staff needs more digi-
tal skills as well as a more customer-oriented approach.

The problems presented in the study are solvable. Based on the collected infor-
mation, proposals on further development were submitted to the bank.
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja aiheen rajaus

Finanssialan muutokset nakyvat digitalisaation kehityksessa. Asiakkaiden vaatimukset
ovat koko ajan nousussa. Taman haasteen pankit nakevéat mahdollisuutena, jonka myota
finanssialalla I6ydetdan uusia keinoja kehittdékseen asiakassuhteita seka tuomalla uusia
innovaatioita markkinoille, parjatéakseen kilpailussa. Nykyajan digiaikakaudella asiakkaisiin

panostaminen yhteydenpitoon on erityisen tarkedlla tasolla. (Arkilahti 2019.)

Tyo6skentelin Danske Bankissa konttorin asiakaspalvelupisteessa, jossa hoidetiin henkil6-
asiakkaiden neuvonta, esimerkiksi mobiili- sovellus-, ja digitaalisten palvelujen, kortti-, tili-
ja maksuliikkeen osalta. Tydhon kuuluivat myds asiakasneuvottelut esimerkiksi kuolin-
pesé- ja edunvalvonta asioihin liittyen. Opinnaytetydn aihe muodostui harjoittelun aikana

toimeksiantajan kanssa.

Tyon tarkoituksena on auttaa toimeksiantaja ymmartamaan paremmin asiakkaitten suh-
tautumista digitaalisuuteen ja henkilokunnan osaamisalueisiin seka jatkuvaan kehityk-
seen. OpinnaytetyOn tavoitteena on kartoituksen tuloksena selvittdé asiakassuhteiden ke-

hitysta Danske Bankin digitaalitoiminnossa.

Opinnaytetydn aihe on rajoitettu pankkipalveluihin, koska digitalisoinnin rooli on selvasti
nahtévissa alueella ja muutosvauhti on ensiarvoisen tarkeda. Koska vastaava teema on
mielenkiintoinen ja sita kehitettdan jatkossakin. Harjoitteluaikana olin Danske Bankissa
Kouvolan, Kotka ja Lahti konttorissa. Kesatyonaikana Danske Bank Lahti konttorissa saa-
tiin kartoitettua asiakkaita ja henkilokunta seka tutustettu kehitysideoihin teoriaa tutkimalla.
Kiinnostava oli tutkia, mihin suuntaan finanssimaailma kehittyy digitaaliaikakaudella tule-
vaisuudessa. Kuinka saada entistda enemman asiakasléahtoisté yhteistyota pankissa? Har-
joittelun aikana tuli minulle selkea tytkuva minkélaisella alalla halusin tyéskennella tule-
vaisuudessa ja mihin suuntaan keskittyisin enemman. Olin motivoitunut olemaan harjoitte-
lussa ja koin itselle erittain tarkeadksi, minkalaisia taitoja on tarvetta tulevaisuudessa ty6s-

kentelykseen pankki alalla.
1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkimusmenetelma (otos)

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on lis&téd ymmarrysta, sallia eri tulkin-
toja, selittdd, mallintaa ja soveltaa ilmitta. Kvalitatiivinen tutkimus on henkildkohtainen.
Tutkiva asenne on l0ytaa tasapainoa yrityksen sisaisen ja ulkoisen todellisuuden kanssa.
Yrityksen toimintamalli, tydyhteiso ja toimintaymparisto ovat toisiinsa liittyvia. Asiakassuh-

teiden kehittaminen digitaalisessa pankkimaailmassa on kuin matka tulevaisuuteen, joka



tasoittaa tietd uusille kokemuksille, tiedolle ja niiden tarjoamaan laajempaan ymmarryk-
seen. (Pitka-ranta 2014, 6.)

Tutkimuksella haetaan ja rakennettaan uuttaa tietoa, parannetaan tydoloja ja verrataan
erilaisia mahdollisuuksia. Tutkimus tarjoaa tytkaluja uusien tuotteiden, menetelmien,
markkinoiden, materiaalien, kaytantojen ja organisaatioiden suunnitteluun. Tutkimustyd
saataa ymmarrysta monimutkaisen maailman ja mahdollisista kehitysideoista. (Pitkaranta
2014, 7.)

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan kvalitatiivista (laadullista) tutkimusmenetelmaa. Kvalita-
tiivisen tutkimuksen ytimessa ovat haastattelut, kyselyt, havainnoinnit ja mielipiteet, paa-
tokset seka eri asiakirjoihin perustuvat tiedot. Laadullinen alustava tutkimus formuloi kvan-
titatiiviset vaihekysymykset, jotka on loogisesti rakennettu siséltdmaan tutkimusongel-
maan liittyvat avainalueet ja yksikot. Laadullinen tutkimus voi myds syventaa kvantitatiivi-
sen mittauksen tuloksia. (Pitkaranta 2014, 90; Roth, 2018.)

Kvalitatiivinen (laadullinen) tutkimusmenetelma toteutetaan kysymyslomakkeilla. Asiak-
kaat vastaavat kyselyyn paikan paalla tapaamisissa ja tyontekijat palauttavat annetun lo-
makkeen noin kahdessa viikossa. Tutkimus suoritettiin vuoden 2020 kesalla neljan (4)
kuukauden aikana Danske Bankissa. Tutkimuksen kohteena ja toimeksiantaja oli Danske
Bank Lahti.

Opinnaytetydn tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, miten Danske Bank voi parantaa
asiakaskokemusta digitaaliaikana, asiakassuhteiden kehittdmista digitaalipankissa ja hen-
kilokunnan nakemyksia seka ideoita siita, mista heidan mielestaan olisi hyotya pankkisek-
torilla tulevaisuudessa. Panostavatko pankit asiakkaan tarpeisiin enemman muutamalla
omia toimintoja sen mukaan, minkalainen tule olemaan parempi pankki? Keskeiset tutki-
muskysymykset opinnaytetydssa suuntautuivat selittdmaan asiakkaitten ja henkilékunnan

osaamisentaitoja seka digitalisaation vaikutuksia pankkimaailman kehityksille.

Tutkimuksen otos sisaltdd Danske Bankin asiakkaita ja henkilokunta. Asiakaskyselyyn
vastasi viisikymmenesta (50) neljakymmentakahdeksan (48) ja henkilokunnasta kaikki
kahdeksan (8). Voidaan paatella, etta tulos on aika paikkansa pitava. Aineisto saatiin kes-
kustelemalla ja haastattelemalla asiakkaita sekd Danske Bankin henkildkuntaa kyselylo-
makkeen avulla. Danske Bank Lahden toimiston henkilokunnalle annettiin lomakkeet mu-
kana ja asiakkaita haastateltiin paikan paalla. Kyselylomakkeitten kautta vastasivat
Danske Bankin asiakkaat ja tytntekijat. Osa asiakkaista eivét olleet vastanneet kaikkiin

kysymyksiin. Saadut vastaukset olivat samankaltaisia toistensa kanssa.



1.3 Opinnaytetyon rakenne

Johdannossa kerrotaan tyon tavoite ja aiheen rajaus, selitetdan tutkimusongelmat seka
tutkimuskysymykset. Opinnadyteyon lukijat voivat ajatella pankin toiminnasta nykyajan digi-
aikakaudella ja enemmé&n muuttuvassa tulevaisuudessa. Seuraavaksi kirjoitetaan pankki-
tydsta ja asiakassuhteista nykypaivana, ja tulevaisuuden kehityksen teoriasta sekéd minka-
laiset ovat osaamistaidot finanssialalla ja digitalisuudesta. Teoria auttaa selittAm&&n pank-

kialan toiminta ja jatkosuuntaa.

Tutkittavaksi ovat Danske Bankin asiakkaiden ja henkilokunnan suhtautuminen palveluit-
ten muutokseen, eri vaikuttajat ja kehitykset. Miten muutosta nahd&én nykyajalla ja mihin
suuntaan tarvitaan kehittya asiakkaitten parempaan palveluksen taki?. Kaydaan lapi erilai-
sia osaamisalueita ja ongelmien kohtia, mita olisi erityisen tarke&a osata tulevaisuuden
pankki alalla seka asiakastapaamisissa. Enemman tutkittavaksi tulevat Danske Bankin
asiakkaat, jotka ovat opinnaytetyon aiheena. Tutkimuksen tulokset analysoidaan ja esitel-
l&&n taulukoissa. Opinnaytetydn tutkittava toimeksiantajayritys on Danske Bank Suomen

sivuliike.

Tyo6n viimeisessa osassa kasitellaan digitaalisia palveluita yleisesti, jotka ovat kdytdssa
Danske Bankissa. Kasitellaan digitalisuuden vaikutusta toimeksiantajan pankkiin ja asiak-
kaisiin. Opinnaytetyon lopussa teen johtopaatokset tutkittavasta aiheesta, jossa kaydaan

l&pi opinnaytetydn vaiheet. Kuviossa 1 esitelladn opinnaytetyon rakenne.



Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne
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2 Tulevaisuuden pankki
2.1 Tulevaisuuden pankin kehittdminen

Tilastokeskuksen mukaan suomalaisista noin 80 % kéayttaa internettid ja useasti puheli-
mella. Maailmanlaajuisesti finanssisektoreita ovat muuttaneet globalisaatio ja digitalisaa-
tio. Debit- ja kredit maksamisen kanssa kehittyy eri maksutapojen maara. Tulevaisuuden
trendi nayttaa sita, ettd menestyvia yrityksia tulee olemaan ne, jotka osaavat yhdistaa asi-
akkaat, digitalisaation ja globaalisen asiakaslahtdisemman liiketoiminnan. Tyon tuottavuu-
den kasvattaminen digitaaliteknologian avulla tuo menestystéa pankeille. Yleensa pankit
parjadvat kilpailussa palvelujen ja toimintatapojen kehittdmisella ja henkildston osaami-
sella seké asiakkaiden digitaalisialla odotuksilla. Henkiléston ammatillinen osaaminen,
asiantuntijaisyys ja luotettavuus ovat finanssialalla tarkeita. Tutkijoiden mielesta teknolo-
gian kehitykselle ovat digitalisaatio ja internet yksi tarkeimmista kuin mika muu. (Tilasto-
keskus 2019; Pohjola 2020, 2.)

Vauhdikkaalta vaikuttaa globalisaatiokehitys pankkipalveluihin, sen takia tule lisaanty-
maan erilaisia maksutapoja. Finanssivalvonnan sivulla pohditaan, miten kirjassa The Fu-
ture of Banking Service on kirjoitettu nelja eri versiota tulevaisuuden pankkia varten. Tule-
vaisuuden asiakkaat tule kayttamaan mittatilauspankkia, anonyymi- ja oppimispankkeja.

(Finanssialalle 2020c.)

Mittatilauspankissa asiakkaitten palveleminen vastaa heidan tarpeensa, jossa kaytet-
td&n mobiili-, ja verkkopalveluja seka virtuaalisia kohtaamisia. Asiakas saa itse paattaa,
minka&laista kaytettavissa olevan palvelun vaihtoehtoa han halua kokeilla. (Finanssialalle
2020c.)

Alypankki tulisi seuramaan asiakkaitten nykyhetkista talous tilannetta. Pankit saavat asi-
akkaiden tietoja automaattisesti, mutta vaihtoehtona saavat asiakkaat itse kertoa niista
pankille. Esimerkiksi, jos asiakas on kertonut pankille omista toiveista, niin pankki antaisi

suunnitelmia, miten saadaan asianmukaisesti jatkossa toimia. (Finanssialalle 2020c.)

Anonyymipankissa jokaisen asiakkaan suojelua varten pystyisivat henkil6t kommunikoi-
maan pankin kanssa vain asiakastunnuksella. Jotta inmiset eivat koskaan tunnistaisi toi-
nen toisia eika pankki tietaisi mitaan, yhteyttaa otettaisiin antonyymisena. Jos pankki tar-

vitse lisaa tietoja, ratkaistaan se kolmannen osapuolen vélityksella. (Finanssialalle 2020c.)


https://www.stat.fi/til/sutivi/2019/sutivi_2019_2019-11-07_tie_001_fi.html
https://www.stat.fi/til/sutivi/2019/sutivi_2019_2019-11-07_tie_001_fi.html

Koulutuspankin tarkoitus on tarjoa taloudellista koulutusta ja opetusta henkilokohtaisella
neuvonnalla, tarvittaessa luennoillakin. Pankki tulisi auttamaan entisestd enemman asiak-
kaita omien raha asioiden ymmartamisessa, luomalla luottamuksellista suhdetta asiak-

kaan ja pankin valille. (Finanssialalle 2020c.)

Pankeilla olisi tulevaisuudessa mahdollisuus tuoda tydntekijdille uudenlainen rooli toimik-
seen asiakkaitten kanssa. Uusia haasteita, tehtavia ja muutoksia on nousemassa, kuten
innovaatioiden ja asiakasviestinnédn vuorovaikutuksen aloilla. Ihmisten apua tarvitaan var-
masti viela 10 vuotta kehitys teknologioissa ja tekoélyn kaltaisissa tehtavissa, koska ne

ovat tulevaisuudessa avainasemassa. (Finanssialalle 2020b.)

Rahoitusala haluaa olla yksi kehityksen edellékavijoista. Yritykset, kuten Google, Amazon,
Facebook ja Apple, tekevat taloudellisia innovaatioita saadakseen markkinaosuutensa.
Menestyakseen finanssisektorin markkinoilla tulee edelleen panostaa jatkuvaan taitoihin
ja palveluihin kehittymiseen seka etuihin kilpailijoihinsa nahden. Innovatiiviset digitaaliset
ratkaisut tuovat my6s uusia haasteita ja riskeja. Esimerkiksi vieraalta kuulostavat sanat,
kuten artificial intelligence, robotiikka, Internet of Things ja blockchain. Monet ovat jo kayt-
téneet alykkaita sovelluksia ja tekniikkapohjaisia tuotteita. Merkittava vaikutus tulevaisuu-
dessa finanssialaan ja tuotteiden yhteisiin suunnitelmiin on esimerkiksi langattomien ko-

dinkoneiden hallinta alylaitteen kautta. (Finanssialalle 2020a.)

Alykkaat rahansiirrot ja mobiilimaksut, jotka ovat isojen teknologiayrityksien kehitetty mak-
sutavat ja sovellukset, ovat tulleet pankkisektorille uusina toimijoina. Kaikkien niiden aly-
maksuien avulla voidaan tehd& ostokset ilman, ettd kayttaisi mitd&n kortteja tai kateista.
Tulevaisuudessa on enemman kilpailu ja palvelut finanssisektorilla kehittynyt. Liiketoimin-
nan yksinkertaistamiseksi ja ketteraksi muuttamisella kannattaa reagoida eri toimijoilla. Di-
gitalisoinnin toiminnot tarkoittavat sijoitusta tulevaisuuteen. (Finanssialalle 2020a; Euro ja
talous 2019.)

Pankin asiakkaat ovat lapset ja aikuiset. lImaiset palvelut lapsille ja nuorille ovat pankin
sijoitus asiakassuhteen tulevaisuuden vaiheisiin. Pankille on kannattavin asiakas, joka
kayttaa laajoja palveluita. Esimerkiksi peruspalveluitten lisdksi lainat ja sijoitukset. Tuotto,
jonka nama huippukuluttajat tuovat pankkiin, voi olla monta kertaa korkeampi kuin keski-

maarainen asiakas. (Lahteenaro 2015, 10.)



2019

prosenttia 16-74-vuotiaista

o =

Puola

Saksa
EU28
3

Unkari
Kypros

Irlant

E
S

Ruots
Belgia
Tsekk

Liettua
Kreikka

slanti
Tanska
Hollant
Ranska
Itaval
Slo
Espanja
A
Sloveni
Kroatia
Portugal
Bulgaria
Romania

Luxemburg

EU-maiden lisdksi mukana myés Islanti ja Norja. Liahde: Eurostat

Kuvio 2. Verkkopankin kayttd EU maissa (FiCom 2020)

FiCom tutkimuksen mukaan vuoden 2019 verkkopankkia ovat kayttaneet eniten norjalai-
set 16-74-vuotiaista 95 %. Islantilaisista 94 %, ja sitten suomalaiset, hollantilaiset ja tans-
kalaiset kayttivat 91 %. Keskimaarin 58 % 16—74-vuotiaista kaytti verkkopankkia EU-
maissa. Kaikista vahintaan 9 % Bulgariassa ja 8 % Romaniassa oli verkkopankin kayttoa.
(FiCom 2020.)

Tulevaisuuden finanssialalla tulee olemaan enemman teknologia, mutta tarkeimmaét ovat
yhteistyd, johtamisen ja oppimisen taidot sekd sopeutuminen vastaavien tehtévien mu-
kaan. Ammattilaiset sopeutuvat paremmin erilaisiin finanssialaan tehtaviin, oppivat nope-
ammin ja ovat joustavampia. Finanssiala on murrosvaiheessa, ihmistaidot kehittyvat jatku-
vasti, sen takia niihin kannattaa panostaa enemman. Tyontekijoiden ja koneiden valilla on
tarked sailyttaa riittavalla maaralla tasapainoa. Digitalisaation aikakaudella teknologia vai-
kuttaa jatkuvasti seka kehittyy nopeasti, silti tydntekijoiden taidot ovat arvokkaampia.
Koska tydnkuva on murrosvaiheessa, kannattaisi alaan sektorille soveltuvia prosesseja
muokata. lIman kehittymista, dynaamisempien yritysten tydpaikat houkuttelevat parhaita
asiantuntijoita. Yritysten kannattaisi tyontekijoita uudelleenkoulutta, koska niiden on kyet-
tava tunnistamaan tyohon tarvittavat taidot ja tarpeet. Yritysten on integroitava elinikdisen
oppimisen strategiaan, jossa otetaan huomioon tyontekijdiden sisdiset oppimis- ja koulu-
tusmallit. Poliittisilla vaikuttajilla on myds vastuu koulutuksista, koska yritykset vaikuttavat
talouskasvuun ja korjaavat yhteiskunnan sietokykya. (Finanssialalle 2020a.)

Nopean teknologian kehityksen aikana on pohdittava erilaisia koulutuksia ja tekniikoita,
mit& voitaisiin tarjoa seuraavan sukupolven tyontekijoille. Yritykset investoivat voimak-
kaasti uuteen ja alykkaaseen tekniikkaan, jonka edut vaikuttavat menestyman. Tydnteki-
joiden kehittamiselle eivat yritykset ole panostaneet riittdvasti. Tulevaisuuden kehityk-
sessé on oltava erittdin ammattitaitoset tyontekijat, joiden tehtdva on tulla toimeen digiai-
kaisten koneiden ja koodausten kanssa. Kun yhdistetaan teknologia ja tyontekija, tunnis-
tetaan ja priorisoidaan uuden tekniikan kehittaminen. Tyontekijéiden osaamisen taidot
ovat analysoitavana. Tarvitaan raataloityja oppimistekniikoita, koska jokaisella henkilékun-
nalla on erilaiset kyvyt oppia materiaaleja. Tavoitteena on kehittaa uusiutuva oppimismalli,



jossa kaytetaan digitaalista oppimisteknologia, kuten VR (Virtual Reality) tai AR (Augmen-
ted Reality). Kehittyvien trendien mukaan kannattaisi tyontekijat muokata oman osaa-
mista. Yritykset taytyisi olla tietoiset ja sopeuta jatkuvaan kehitykseen. (Finanssialalle
2020b.)

Pankkisektorin muutosta on pidettéava ensisijaisesti mahdollisuutena, ei uhkana. Tarkeda
on pysya ajan tasalla, kehittya ja 10ytaa innovatiivisia ratkaisua. Pankin kannattaisi katsoa,
miten digitalisaation kayttaminen sopii asiakkailleen. Jokaisella ihmiselld on erilainen suh-
tautuminen digitalisaatioon. Pankin missio on tarjota yksinkertainen ja turvallinen palvelu.
Tarkedlla sijalla on asiakaslahtdisempi yhteys digitaalisessa toimintaymparistdssa. Ajoissa
pitaisi tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja osata niita ratkaista. Asiakassuhde perustettaan
uskollisuudelle ja enemman digitalisaatiolle. Fyysisia tapaamisia tulee olemaan vahem-
man, kaikki suuntautui verkkoon. Tarjoamalla positiivista asiakassuhdetta, joka perustu
luottamukselle ja asiakkaitten kuunteluun, saadaan pysyvia asiakkaita. Digitaaliset toimin-
not pankissa on tulevaisuus, sen takia kehotetaan kayttamaan vastaavanlaisia palveluita
peruspankkitoiminnan hallintaan. (Arkilahti 2019.)

2.2 Danske Bankin digitaaliset palvelut yleisesti

Lahimaksaminen

Lahimaksaminen otettiin Suomessa kayttoon vuona 2013. Siit alkaen on [&himaksamisen
suosio vuosi vuodelta kasvanut. Aiemmin oli raja 25 euro, huhtikuusta 2019 kasvoi lahi-
maksun summa 50 euroon. On arvioitu, ettd 50 euron summan nousevana, lahimaksun
tapahtumien kerrat nousevat 60—70 %. Maksun suorittamiseksi pitaisi laittaa kortti maksu-
paatteen logon viereen. Lahimaksun tarkoitus olisi helpottaa asiakkaita ja tyontekijoita
sek& nopeuttaa toimintaa. Jos kortti h&vida tai varastetaan ja ihmiset eivat lukitse sita, tie-
tenkin on vaarinkaytt6 mahdollista. Kortin sailyttdmisen kanssa kannattaisi olla tarkkana
kuin kateisen kanssa. Kaikissa maksupaatteissa, joissa on nakyvissa oheinen tunnus, tu-
kevat lAhimaksamista. (Taloustaito 2019.)

[
e

Kuvio 3. Lahimaksamisen logo (STT 2020)

Pankkikorttien kayttdminen

Kateisen kayttaminen on vahentynyt, mika on helpottanut asiakkaita seka tyontekijoita.

Uusi pankkikortti aktivoitaan ohjeiden mukaisesti seka tunnusluku ja salasana ovat henki-
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Iokohtaiset. Maksua suorittaessaan pankkikortin haltijan pitaisi antaa korttia koskevat tie-
dot: asettamalla kortti fyysisesti maksupdaatteelle tai etdmaksuja (kuten verkkomaksuja,
puhelinmyyntia ja postimyyntid) varten kirjoittamalla kortin numeron, viimeinen voimassa-
olopaiva ja pyynnosta kolminumeroinen suojausnumero kortin takaosassa. Verified by
Visa -palvelua saa kayttaa Visa-kortinhaltija ja Mastercard Secure Code -palvelua Master-
card -kortinhaltija maksaakseen verkkokaupoissa. Oheisessa kuviossa on nékyvissa suo-

malaisten maksutapojen lukumaara. (Danske Bank 2020, 4,5,6)

Yleisimpien maksutapojen lukumaara

=2014 w2015 m2016 o2017 m2018

Maksut debit-korteilla

I —_‘ Korttimaksujen
Tilisiirrot kaswvu z:n?Ji

11 %

Maksut luotto- ja
maksuaikakorteilla

0 500 1000 1 500 2 000
Lahde: Suomen Pankki. Milj. kpl

Kuvio 4. Maksuliiketilastot 2018 (Suomen Pankki 2019)

Jokainen suomalainen kaytti vuonna 2018 tilaston mukaan keskimaarin pankkikorttia ker-
ran paivassa. Vuoden 2018 tilaston mukaan korttimaksamisen suosio on kasvanut voi-
makkaasti, erityisesti lahimaksu ominaisuuttaa on kaytetty usein. Eniten kaytettaan debit
maksua. (Suomen Pankki 2019.)

Verkkomaksaminen

Useimmissa tapauksissa voidaan maksaa verkko-ostoksista online-maksuina tililtd seka
Mastercardilla ja Visalla. Pankkitunnuksilla kirjautumalla on verkkomaksun tekeminen tur-
vallista. Verkkomaksamista kutsutaan sahkdiseksi toiminnaksi suorittamiseen verkko os-
toksen maksamista. Liikkeissa tuotteista maksetaan kassalla, verkkokaupassa tilauksen
lopussa. Jos liikkeissa kaytettaan korttia, silloin molempien maksutapojen takana on sa-
mankaltainen teknologia, jonka avulla lahetetdan tiedot suojattuna palvelimille. Taalla ta-
valla tarkistetaan tiedot ja maksajan tililté tai luotolta summa siirretaan liikkeen tilille. Usko-
taan, ettd monien vuosien jalkeen ei ole enaa tarvetta puhua erikseen verkkomaksamisen
kategoriasta. (Danske Bank 2020a; Tieke 2020.)

Asiakkaille olisi hyva tarjoa monenlaisia verkkomaksamisen tapoja, josta han valitsisi sopi-
vimman, esimerkiksi verkkopankkimaksut, luottokortit, virtuaaliset lompakot ja joustavat
luottopalvelut. Asiakas valitsee painamalla nappia vastaavalla logolla halutun tuotteen ti-
lauksen yhteydessa. Sen jalkeen maksupalvelun kautta vahvistetaan maksu ja ohjataan
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takaisin verkkokauppasivustolle. Maksutavoilla on iso merkitys, koska maksupalveluntar-
joajan luotettavuus ja turvallisuus ovat erittdin tarkeassa roolissa. Kukaan ei halua suorit-
taa séhkoisia maksuja pelatessaan menettda rahaa vaarissa kasissa. Tietokoneella, tab-
letilla tai alypuhelimella tehtya ostoksia kutsutaan verkkomaksamiseksi. Ostoksia saa
tehda myymaloissa, joissa on kaytéssa vahva tunnistautuminen. Jotkut rahoituslaitokset
kayttavat Internet-ostosten todennukseen lisaturvatoimenpidetté oheista tunnusta. (Tieke
2020.)

Tulevaisuuden tarkein trendi maksutavoissa ovat mobiililaitteet. Digitalisaatio, verkkoval-
miiden alypuhelimien ja tablettilaitteiden levidminen muokkaa maksutapojen tulevaisuutta.
Skenaariossa monien vuosien paasta kayttavat asiakkaat digitaalista valuuttaa ostamisen
kansanvdlisia online-tuotteita ja kotimaan valuttaa maassaan. (Tieke 2020.)

Verifiedby  masterCard
VISA

Kuvio 5. Certification services (Aegenrent 2019)
Verkkopankissa asioiminen - asiakkaan kontaktoiminen ja tapaamiset

Verkkotapaamisissa voidaan keskustella pankin asiantuntijoiden kanssa ja neuvotella
henkilokohtaisesti, koska se on turvallinen tapa eika tarvitse erikseen menna konttorille.
Neuvottelua varten tarvitaan vain tietokone ja puhelin.

e Varaus tapaamiseen (tehdaan varauslomakkeen avulla, jonka jalkeen tulee viesti
tapaamisen ajankohtaista, jossa lukee paivamaara ja aika).

e Linkki lahetetaan tapaamiseen (verkkotapaamiseen saa liittyd linkin avulla, joka I&-
hetetd&n noin 30 minuuttia etuk&teen verkkopankkiin, jonka jalkeen pankin asian-
tuntija soittaa asiakkaalle).

o Laskelmat ja grafiikat (asiantuntijan avulla voi asiakas tarkastella tietokoneellasi
laskelmia ja muuta materiaalia, joka sopii talouteen ja elamantilanteeseen).

e Sopimuksien tekeminen ja allekirjoitukset (neuvottelujen jalkeen pankki lahettaa

asiakirjat allekirjoittamista varten verkkopankkiin). (Danske Bank 2020b.)

2.3 Danske Bankin digitaaliset maksuvalineet

Verkkopankki

Asiakkailla ei ole tarvetta kayda pankin konttorissa, koska verkkopankissa asioiminen ja
talouden seuraaminen on katevampi. Paivittaistapahtumat saa hoida helposti verkkopan-
kissa, kuten suoramaksutoimeksiannot, rahansiirrot, laskujen maksut, tilin olevien saldo-
jen tarkistukset ja muut tilaukset. Verkkopankissa asioimiseen tarvitaan verkkopankkitun-



12

nuksia, kayttajatunnusta ja salasanaa. Sen liséksi tarvitaan Danske ID -sovellusta tai eril-
listéa tunnuslukulaitetta, jotka ovat ndkyvissa oheisessa kuviossa. Kumpaakin tunnistautu-
misvalineista tarvitaan myds hyvaksymaan verkkopankkimaksuja. Verkkopankin kautta on
mahdollisuus hakea lainoja ja allekirjoittaa sopimuksia. Verkkopankki on turvallinen ja sita
saa asiakas hallinnoida. Esimerkiksi pankkikortin havitessa, saa sen verkkopankissa itse
sulkea. Asiakas saa tehda turvallisesti ajanvarauksia ja ottaa vastaan seka lahettaa vies-
teja ja avata itselleen tilin. (Danske Bank 2020c.)

e

Kuvio 6. Tunnistautumisvélineet (Danske Bank 2020c)
Mobiilipankki

Sovelluksesta ladattava ja oheisessa kuviossa nakyvissa Mobiilipankkia on mahdollista
kayttaa puhelimella tai tabletilla. Mobiilipankkia saa kayttaa kolmella eri laitteella joutu-
matta antamaan joka kerta pankkitunnuksia. Ensimmaisella kerralla mobiilipankkipalve-
luun uudessa laitteessa kirjautumisessa tulisi syottéaa pankkitunnukseksi kayttajatunnus ja
salasana seka tarvitaan Danske ID tai tunnuslukulaitetta. Jatkossa saa kayttaa mobiili-
pankkitoimintoihin nelinumeroista salasanaa tai sormenjalkilukijaa. Danske Bankin mobiili-
pankki antaa nykyajan kiireisen digiaikakauden asiakkaille enemman helpotusta elaméaan,
hoitaakseen dlypuhelimella yksinkertaisesti pankki asioita. Mobiilipankin etuihin sisaltyy
paivittdispalvelun hoitaminen. (Danske Bank 2020d)

Danskerv\

-124315

Uusi mobiilipankki 34234 EUR
Hoida pankkiasiasi helposti
Jja nopeasti, kun sinulle sopii.

Kuvio 7. Esittelysséa uusi mobiilipankki. (DanskeBankSuomi 2019)
Danske ID- tunnistussovellus

Danske ID sovelluksen avulla saadaan helposti kirjautua verkkopankkiin ja mobiilipankkiin
seka tunnistautua muihin sivuille. Danske ID, joka on oheisessa kuviossa, ladataan sovel-
luksesta. Tarvitaan iOS versio 11,4 tai uudempi ja Android versio 5,0 tai uudempi. Jos ei
ole kayttssa alypuhelinta tai tablettia, on mahdollisuus tilata tunnuslukulaite.
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Kuvio 8. Danske ID-Danske Bank (Danske Bank Group 2020)
MobilePay ja ApplePay

MobilePayn ja ApplePayn maksurajoitus on sama kuin pankkikortissa. Molemmat sovel-
lukset ovat henkildasiakkailleen maksuttomia. Kayttddkseen MobilePay palveluita, pitda
olla yli 15-vuotias ja ApplePay kayttajana 13- vuotias. Palveluja saavat kayttaa kaikkien
pankkien asiakkaat, joihin tarvitaan alypuhelin, suomalainen puhelinnumero, pankkitili
sekéd suomalainen pankkikortti ja pankkitunnukset. MobilePaylla voi lahettdé ja vastaanot-
taa rahaa, joihin tarvitaan saajan ja oman puhelinnumeron. Ystavien kanssa voi jakaa las-
kuja WeSharen sovelluksen kautta. Mobilepay ja ApplePay mahdollistavat maksaa kas-
salla, verkossa sekd muissa sovelluksissa. ApplePay on tarkoitettu iPhone 6 tai uudem-
man puhelimen ja Danske Bankin kortin yhdistelméan kayttoon. ApplePayhin saa lisata
kortin Mobiilipankin tai Walletin kautta. Oheisessa kuviossa nakyy MobilePayn ja Apple-
Payn kuvio. (Danske Bank 2020e; Danske Bank 2020f.)

2o S
- MobilePay

Kuvio 9. ApplePay ja MobilePay (Danske Bank 2020f; MobilePay 2020)
Alymaksaminen

GooglePayn sovellus, joka on oheisessa kuviossa, toimii, joissa on lahimaksu ominaisuus
ja summa alle 50 euroa. Sovelluksen saa ladattua GooglePlay kaupasta ja Android laite
pitéisi olla uudempi kuin 5,0. Danske Bankin Mastercardit sopivat kaikki rajaton maaran.
(Danske Bank 2020i.)

Kuvio 10. Danske Bank dlymaksaminen (Danske Bank 2020i)
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MunRahat - sovellus

MunRahat iOS- ja Android sovelluksen avulla saa 8—14-vuotiaille lapsille antaa rahaa
kayttaakseen vastuullisesti digitaalisessa maailmassa. Kayttaakseen huoltajana Danske
Bankin mobiilipankkisovellusta, saa siirtéaa lapselle raha verkko- tai mobiilipankin kautta
MunRahat sovellukseen, joka on nékyvissa oheisessa kuviossa. MunRahat sovelluksen
lataamisen jalkeen, saa lapsi tarkista rahan saldoa. Vanhempien luvalla lapsella on myodn-
netty tunnusluvullinen kortti, jota saa kayttda pankkiautomaateissa, kaupoissa, ulkomailla
ja verkossa. (Danske Bank 2020g.)

MunRahat

Kuvio 11. Danske Bank MunRahat - sovellus (Danske Bank 2020g)
Tunnuslukulaite

Tunnuslukulaitteen kayttaminen onnistuu mutkattomasti, kun eSafeD-teksti on laitteella
oikeinpain. Asiakkaalla on aikaa 35 sekuntia lukea tunnuslukulaitteelle, iimestyvat nume-
rot, joka on nakyvissa oheisessa kuviossa, sen jalkeen laite sammu automaattisesti. Kir-
jautumalla esimerkiksi verkkopankissa Kelaan tai Verovirastoon, tulisi valita kayttajatun-
nuksen ja salasanan jalkeen vaihtoehdoksi tunnuslukulaite. Tunnuslukulaitteelle tulee val-
koisen napin painamisen jalkeen kuusinumeroin koodi, joka sydtetddn verkkosivun ken-
talle. (Danske Bank 2020h.)

Kuvio 12. Danske Bank tunnuslukulaite (Danske Bank 2020h)
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3 Digitalisaation vaikutus asiakaskokemukseen
3.1 Digitalisaation hy6dyt ja haitat

Pankkipalvelussa asiakkaat odottavat nopea suhtautumista asioiden hoitoon. Digitaaliai-
kakausi on tuonut asiakkaisiin suhtautumisen, etta peruspankin asiat saavat heti hoidettu.
Pankin tulevaisuus nayttaa siitd, etta asiakkaille on tarvetta joka tapauksessa pankin tar-
joama tuotteita ja palveluita, muttei valttamatta pankkia. Digiaikakaudella pankilla kannat-
taisi jo nyt ottaa kayttdon tapaa, mitd asiakkaat haluavat. Toiselta sanottuna pankkipalve-
lut integroituvat asiakkaiden tarpeitten ja yhteiskunnan vaikutuksien mukaan. (Laakso
2019.)

Nuoret haluavat kayttda mieluummin mobiilipankkia, sen sijan vanhemmat asioisivat kont-
torilla. Asiakkaille ajatellessa, kannattaa olla kaytdssa digitaali- ja konttori mahdollisuudet.
Digitaalinen asiakaskokemus on ratkaisu asiakkaille paremman palvelun varmistamiseksi.
Taman takia Kilpaillakseen, pankin on edelleen oltava merkityksellista asiakkaille. Tulevai-
suudessa vaikuttavaksi tulee olemaan asiakkaiden positiivinen kokemus, jatkuvan tarpeen
kehittaminen raataldidyn vaihtoehtona, milloin ja missé vaan. Tuotteiden ja palveluiden
jatkokehittamisessa, kun niitd jarjestetaan asiakastarpeisiin, ei saa olla huoltokatkoja,
koska kuluttajien tarpeet muokataan muuttuvien ymparistotekijoiden kanssa. Jatkuvaan
digitalisaatioon panostetaan, koska sita kautta tuottaa pankki palveluita. (Laakso 2019.)

Asiakkaiden odotukset pankilta on erityisen téarkeét, jotka olisivat:
e Asiakkaille eritilanteissa ja heille sopivalla ajalla heti ratkaisun Idytdminen
e Asiakaskokemukset nykyajalla digitaalipalveluista- ja tuotteista
e Avainasemassa on luottamus ja kuluttajan uskollisuudesta palkitseminen

e Kannattaisi ymmartaa kuluttajien erilaiset elamanolosuhteet ja tarjoaa ratkaisua.
(Laakso 2019.)

Digitaalisten tuotteiden- ja palveluitten kautta asiakkaiden odotukset kasvavat seka kil-
pailu monipuolistuvilla markkinoilla vie pankit kehittym&&n omia digiaika ratkaisua kulutta-
jille. Kuluttajat haluaisivat pankeilta enemman erikanavaisia tuotteita- ja palveluita, jossa
asiakaskokemus olisi huippu tasolla. Fintechin on maailman nopeammin kasvava ja kehit-
tyva toimiala, joka muokkaa ja kiirehti kilpailutilannetta markkinoilla. Digitaaliset edellaké-
vijat synty kuluttajien ja kilpailijoiden paineesta. (Deloitte 2018.)

Tulevaisuudessa pankin alalla vaaditaan lisaksi digipalveluitten kehittdmiselle vieléa toimin-
nan laajempaa kasittelya. Kehittajilla kannattaa kayttaa open banking- ja beyond banking
—konsepteja, joka tulkitaan laajentumista perinteisten pankkien ulkopuolelle seka tuo inno-
vatiivisempaa ratkaisua yhteistoissa toisten kanssa. Kehittynyt pankkimarkkinoilla saavat
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tyontekijat paatta rooleista. Kuluttajille ajateltu pankin tarjoama palvelulla pitéisi olla kor-
kea laatuinen, nopea ja asiakaskokemukseen erityinen panostus, joka kannattaisi olla
huippu tasolla. (Deloitte 2018.)

3.2 Lisaarvon tarjoamista asiakkailleen

Teknologian kehitys muuttaa asiakkaitten odotuksia. Asiakkailla ovat hyvéat kokemukset
digitaalisista palveluista. Sen takia vaatimuksetkin rahoitusalalle ovat korkeat. Sosiaali-
sen median kautta jaetaan eri kokemuksia rahoituspalveluista. Huonot asiakaskokemuk-
set valittyvat nopeasti. Pankille ovat kaikkien kuluttajien mielipiteet ja kokemukset tarke-
alla tasolla. Kuluttajat ja heidan positiiviset arvonsa seka kaikenlaiset lisdarvot vaikuttavat
pankin menestykseen ja kannattavuuteen.

Yhdeksi tarkeimmaksi prioriteetiksi on tarjoa lisdarvoa kuluttajille. Kuluttajien kokemukset
lisdarvona vaikuttavat pankin toimintaan sen verran, miten pankki pystyy vastaamaan ku-
luttajien tarpeisiin. TAma tarkoita sita, etta ei ole olemassa pankkeja ilman kuluttajia. Yri-
tykset ovat sen itselleen tunnistanut ja sen takia panostavat jatkuvaan asiakaslahtdiseen
toiminnan kehitykseen asiakastyytyvaisyyden lisdamisella. Tietoja pitdisi tuoda asiakkai-
den toiveista mahdollisimman helposti esiin, tdma tekee arvonluontimalleista havaittavam-
pia. TAma auttaa suunnittelemaan ja luomaan arvoesityksia tehokkaammin. Uudet liiketoi-
mintamallit keskittyvat suoraan tarkeisiin tehtaviin. (Osterwalder & Pigneur & Bernarda &
Smith 2019, 6-10.)

Arvo on kokeiltu hyoéty ja sen tyytyvaisyys yritysta kohtaan. Kun kuluttaja tai yritys kokee
tyytyvaisyyttda enemman kuin osaasi odottaa, syntyy arvo. Yrityksen tavoitteeksi on kulut-
taja saada kannattavaksi asiakkaaksi, jonka kokeilu on henkilékohtainen hyéty, joka liittyy
hanen omaan mielipiteeseensa. Kuluttaja voi saada itselleen arvoa pelkastaan tuotteen,
palvelun kayttamisesta tai sen hankinnasta omistaakseen. Kuluttajat itse ajattelevat, etta
heidan kokeiltu hyoty perustuu yrityksien tuotteiden ja palveluiden tarjonnasta seka niiden
toiminnasta. Kuluttajan koettu positiivinen hyédy liittyy myos sen hankkiman tuotteen omi-
naisuuksiin seka vaikuttavaksi tulevat hinta ja laatu suhde. Arvoksi voidaan laskea tuottei-
den tai palveluiden helppoisuutta, tarvetta, odotuksia seka tyéntekija ammatillisuutta sekéa
asiakaskokemusta. Kaikesta tasté positiivisesti johtuen kuluttajat saavat hyotya. Kulutta-
jan oma panostus kustannuksiin liittyy tuotteen tai palvelun ostoksesta seka siihen paatok-
seen kulunut ajasta. Kuluttajasuhde on usein hyvalla tasolla, kun asiakas saa enemman
hyo6tya, kun se itse on ajatellut ja laskenut. Yrityksien ja kuluttajien valinen toinen toiselle
arvon luominen tapahtuu yhdessa. Yrityksilla kannattaisi ymmartaa kuluttajien arvoa oman
toiminnan suhteen, koska sen kautta syntyy asiakkaille luotava arvolupaus. (Osterwalder
& Pigneur & Bernarda & Smith 2019,12-21.)

Yrityksella kannattaisi muista, etté tarkealla tasolla on menné asiakastyytyvaisyydessa
viela enemman syvemmalle ja selvittda tyytyvaisyys tai tyytymattoémyys eri tapaamisissa.
Verkkosivuilla saadaan asiakastyytyvaisyys sielld asiointi helppoisuudella, kuinka nopeasti
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asiakas loyda haettavan tiedon. Digitaalinen asiakaskokemus saadaan tarjoamalle kulut-
tajille enemman helpompia ratkaisua, joka on aina muuttuva teknologian kehityksen
myo6ta. Kaikenlaiset kuluttaja kokemukset vaikuttavat ja takaavat jatkuvan asioimisen vas-
taavassa yrityksessa. Tarkedalla tasolla on oikealla ajalla tunnistaa kuluttajien huonot ja
kriittiset piirit seka arvioida asiakkaan odotukset ja tarjoa heille vastaavia ratkaisua. N&ain
toimimalla luodaan uusi positiivinen tapaaminen jatkuvasti. (Kukkonen 2017.)

3.3 Digitalisaation vaikutus pankkien kannattavuuteen

Pankkien suuremmaksi ongelmaksi on tietotekniikkainvestoinnit, jotka ovat tarkoitettu pa-
rantamaan pitkdaikaista kannattavuutta. Pankit joutuvat vastamaan suurten trendien
haasteisiin, kuten digitalisaatio. Investointeja panostetaan IT jarjestelmiin, uusiin liiketoi-
mintamalleihin ja muihin kehityksiin. Pankkisektorilla digitalisointi on vahvasti etenemassa,
koska ihmiset kayttavat enemman matkapuhelinpalveluita. Pankin jarjestelma pitaisi olla
yhteen sopeutuva ja prosesseja saadaan kayttaa digitaalisesti. Monissa Euroopan maissa
on pankin konttorintoiminta viela toiminnassa ja konttoriverkosto melko laaja. Sivukontto-
reiden ja tyontekijoiden maaran vahentadminen tulee parantamaan kannattavuutta. Muu-
tosvauhti riippuu kilpailijoiden etenemisesta ja kuinka kauan asiakkaat ovat halukkaita
kayttamaan uusia pankkitoimintatapoja. Digitaalinen liiketoiminta vaatii vahemman toimis-
toja ja tyontekijoitd, koska tietotekniikka tuottaa automaattisesti suurimman osan palve-
luista. Pankkien visiot ovat riippuvaisia uusista tekniikoista, kuten tekoalysta ja lohkoket-
justa. Niiden pitaisi antaa digitalisoinnin hydtyjen heijastua pankkien kannattavuuteen.
(Koskinen & Manninen 2019.)

Digitalisointi auttaa murtamaan rajan rahoituspalvelujen ja muiden palvelujen valilla ja
avaa pankkisektorin lisaantyneelle kilpailulle. Digitalisointi antaa suurten teknologiayritys-
ten (esimerkiksi Apple, PayPal ja Google) tarjota joitain rahoituspalveluita. Uudet tulokkaat
haluavat tarjota palveluita, jotka voidaan tarjota helpommalla sdéntelylla. Kayttamalla ul-
kopuolisia palveluntarjoajia on mahdollisuus toimia kevyella organisaatiolla. Tarjoamalla
asiakkaille rajat ylittavia tuotteita, heilla on mahdollisuus luoda laajempi palveluvalikoima
halvemmalla kustannusrakenteella. Uusilla tulijoilla eivat ole fyysisia asiakaspalvelupis-
teitd, jotka luovat uuden kilpailun hinnoittelussa ja palveluiden saatavuudessa. Pankeille
eniten palvelumaksuja tuottavat, ovat uusien kilpailijoiden tarjoama palvelut liiketoimin-
noille. Uusien tuotteiden tulemisella kasvavat riskit, esimerkiksi kyberturva ja tietoihin liitty-
vat haasteet. Innovoimalla liiketoimintamalleja, valmistautuvat pankit erityyppiseen kilpai-
luun ja mobiilipalveluiden kysyntdén. Testaamalla useita erilaisia tekniikoita, esimerkiksi
tekodld, tydskentelevat pankit enemman uusien tulokkaiden kanssa. (Koskinen & Manni-
nen 2019.)
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4 Asiakaskokemus

4.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Digiaikakaudella tarkein trendi on asiakaskokemus. Markkinat ovat jo vuosia tienneet, etta
korkealaatuinen ja tunnettu tuotemerkki ei takaa menestysté. Teknologia antaa yrityksille
mahdollisuuden hallita asiakassuhteita paremmin ja tehokkaammin. Laaja internetin kayt-
taminen on mahdollistanut asiakkailleen enemman resursseja ja valinnanvaraa paatok-
sentekoon. Rajoittamaton mahdollisuus verrata tuotteita seké eri vaihtoehtojen kilpailutus
on tuonut voiman yrityksilta asiakkaille. Paras kilpailuetu yrityksille ovat taidot ja kyvyt mie-
leenpainuvan asiakaskokemuksen luomiseksi. Ainulaatuisella asiakaskokemuksella eristy-
taan kilpailijoista, jota ei saa kopioita ja tuo etua markkinoilla. (Eskelinen 2020.)

Asiakaskokemus maaritellaan siitd, kun kaikki asiakkaiden kokemukset liitetddn yhteen,
mik& muodostuvat asiakaan kohtaamisista yrityksien kanssa. Asiakaskokemus muodos-
tuu yrityksen tuottamasta palvelusta, joka liitetaan jokaisen tuotteeseen, johon kuulu aina
jonkinlainen tunne. Palvelukokemus on, kun asiakas saa palvelua ja hanelle jaa kuva yri-

tyksesta, joka osallistuu palvelun tuottamiseen. (Provad 2016.)

Asiakaskokemuksen sisaltd on kaikki kontaktit yritykseen seka niista johtuvat reaktiot ja
tunteet. Suorat kontaktit alkavat yleensa asiakkaan aloituksella ja ovat ostamisen ja kulu-
tuksen aikana valisessa suhteessa. Epasuoriin kontakteihin kuuluvat odottamattomat ta-
paamiset yrityksen edustajien kanssa seké tuotteet ja palvelut. Esimerkiksi suosittelu ja
kritiikki. (Eskelinen 2020.)

Asiakkaat tarvitsevat usein apua moninaisissa pulmissa. Eri tapauksissa on kysymys asi-
akkaan tarpeesta saada ongelmalle ratkaisua. Asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi tai
toimintoon liittyy useita ihmisia tuottaakseen asiakkaalle palvelua ja sen seurauksena
asiakaskokemusta. Jokainen asiakas halua osta palveluita yrityksiltd, jotka tuottavat heille

arvoa ja hyvaa asiakaskokemusta. (Korhonen 2019.)

Asiakaskokemusta kehitettéd&n jatkuvasti aktiivisesti ja jarjestelmallisesti, koska halutan
kilpailuetua. Tarkein asiakaskokemuksen maaritelmésta on se, miten asiakas ajattelee yri-
tysté kosketuspisteiden, havaintojen ja tunteiden perusteella. Koska asiakaskokemuksen
maarittelyssa on mukana tunteet, kannattaa kiinnittdd huomiota enemman tunteisiin. Tun-
teiden mittaaminen on hankalaa, koska tulokset eivéat ole asiakaskokemuksen tarkoituk-
senmukaista osaa. Esimerkiksi miettiméalla etukateen, millaisia tunteita halutaan asiakas-
kohtaamisissa luoda. Asiakaskokemuksen kehittdmisen fokus usein on tehokkuus, koska

ne sopivat helpommin yrityksen resursseihin tai toimintatapaan. (Brusi 2017.)
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Hyva asiakaskokemus riippuu tilanteesta, asiakkaasta, tuotteesta, mielentilasta ja palve-
lua tuottavasta henkilosta. Erilaiset asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen pilaamiseen mo-
nin eri tavoin. Asiakaskokemus on subjektiivinen kokemus yrityksen tuottamasta palve-
lusta ja siihen liittyvista toiminnoista. Asiakaspalautteita ei kannattaa aliarvioida. Siihen tu-
lee suhtautua kunnioituksella ja vakavasti, koska asiakkaalla on aina vaihtoehto kayttaa
eri yrityksen palveluita. (Korhonen 2019.)

Tyytyvainen asiakas kertoo saamastaan hyvasta palvelusta keskimaarin kolmelle henki-
I6lle, kun taas tyytymaton kertoo huonosta palvelusta keskimaarin 11 henkil6lle. Nykyajan
digiaikakaudella on sosiaalisessa mediassa helppo murentaa mainetta sekd myoés raken-
taa positiivista kuvaa. Oikea asenne, riittavét taidot ja osaaminen antavat mahdollisuudet
siihen, ettd hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen toimisi. Asiakaskokemuksessa kan-

nattaisi aina vertaa, mita halutaan itse tuntea ja kokea. (Korhonen 2019.)

Asiakaskokemus muodostuu l&ht6tilasta, minkalaiset ovat asiakkaan ennakko-odotukset;
ennen oston tekemista, onko tuote saatavilla ja mahdollisuus vertailla eri tuotteita; ostota-
pahtumasta, joka seuraa asiakkaan lopullisen ostopaatoksen tekoa; oston jalkitoimin-
nasta, kun asiakas ja yritys kommunikoivat, esimerkiksi asiakas voi ottaa yhteyta kysy-

mall& neuvoa, reklamoimalla tai uudessa ostoksessa. (Filenius 2015, 24-25.)
Asiakaskokemus voidaan jakaa:
e Toiminta tasoksi, jossa kuvataan sitd, miten yritys vastaa asiakkaan tarpeisiin
e Tunne tasoksi, jossa tulee esiin asiakkaan odotukset ja tunteet

e Merkityksen taso, jossa kuvataan korkein asiakaskokemus: merkitykset, lupaukset,

henkilékohtaisuus ja oivallus.

o Asiakastyytyvaisyytta tehokkaampi mittaaminen on asiakaskokemus suosittelujen

ja uskollisuuden takia.

Asiakaskokemuksen muodostaminen on henkilékohtainen ja siihen vaikuttavat kovasti
tunteet ja mielikuvitus. Asiakkaalla on kuitenkin aina oltava oikeassa, koska han tulkitsee
eri asioita oman nékokulmasta. Asiakkaan henkilokohtaiseen ndkékulmaan vaikuttavat
hanen osaamisensa, taidot, hintatietoisuus ja asenne. Esimerkiksi osaamisen merkitys ko-

rostuu digitaalisissa palveluissa. (Filenius 2015, 25-26.)
Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat ovat:

e Sosiaalinen ymparisto: tyontekijat, laheiset, toiset asiakkaat sama aika, tunteet,

muu ymparisto
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e Palvelukohtaaminen ja ilmapiiri: ulkoasu, design, musiikki, [Ampétila
e Valikoima, hinta ja taloudelliset vaikuttajat: laatu, spesifioivuus, monipuolisuus

e Asiakaskokemus eri kanavissa ja muodoissa: monikanavien kokemus, aiempien

kokemuksien heijastus tulevaisuudessa.
e Yrityksen brandi: ennakko-odotukset
¢ Tilanteen muuttujat: sijainti, taloudellinen tilanne, kausi, kilpailu, saa
¢ Kuluttajamuuttujat: asiakkaan personaalisuus ja eri taustat ja mieliala, motiivit.

Jalkikokemus on tarkea askel yritykselle ja asiakkaille, koska se luo mahdollisuuksia liséata
uusia myynti tuloksia ja tyytyvaisyyskokemuksia. Huono jalkihoito tuo negatiivisia valituk-

sia tai word-of-mouthia, tuotepalautuksia, tyytymattomyytta.

Positiivisessa asiakaskokemuksessa kannattaa huomioida fyysisten kokemusten, joita
ovat ymparisto, tuotteen saatavuus, valikoima, lisdksi myds psykologiset. Asiakkaan mi-
nakuvaan pitaisi panostaa, mika luo tunnetta menestymisesta paattksentekijoina. Ela-
myksellisyys, miellyttéava kokemus asiakkaalle tuo arvoa yritykselle. Asiakkaat muistavat
hyvin positiivisia ja negatiivisia kokemuksia. Positiivisen kokemuksen saanut asiakas pa-
laa todennakoisemmin ja halua lisaé. Kiriittisia hetkia ovat tilanteet, jossa asiakkaat eivat
saa vastaava palvelua odotetulla tavalla. Kaikista asiakaslahtdisimmatkin yritykset eivat
onnistu aina. Tarkeana on ongelmaratkaisun hoitaminen. Huonossa jalkitoiminnassa voi
havita asiakkaan. Onnistuneesti hoidettu tilanne kehittdd kokemusta ja asiakasta voi tulla

suosittelija. (Eskelinen 2020.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen kautta padsevat yritykset asiakkaan lahemmas ja mah-
dollistavat asioimisen helpommaksi. Monien kanavien kautta asiakkaiden palveleminen
lisda yhteista hyvaa asiakaspalveluun haasteita. Yritysten tyontekijat kannattaa noudattaa

yhtendisen asiakaskokemuksen ideologiaa. (Eskelinen 2020.)

Nykyaja asiakkaat kayttavat paljon Googlea, joista haluavat saada tietoja yrityksesta. Digi-
taalisuus mahdollistaa jakaa niin positiivisia sekd negatiivisia mielipiteita julkisesti, mika
tekee yrityksesta lapinakyvan. Asiakkaiden negatiivisella kokemuksella rangaistaan yri-
tystd, joka tuo vahvat tunteet esiin. Yritykset haluavat ongelmatilanteisiin nopeasti rea-
goita. Esimerkiksi palautetta kaytetddn ongelmallisen asiakkaan nopeaan ratkaisemiseen,

sen takia harvoin tyytymatdn asiakas jakaa heti huonoa kokemusta. (Eskelinen 2020.)
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Asiakkaiden kokemuksiin pyritdén vaikuttamaan asiakaskokemuksen johtamisella. Ko-
kemukset ratkaisevat ostopaatoksia ja yrityksien kanssa yhteistydssa. Asiakaskokemuk-
sen johtamisen tavoite on luoda hyvia asiakaskokemuksia ja ansaita tyytyvaisia asiak-
kaita. Asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys ja asiakkaalle tarjottava lisdarvo ovat tarkeim-
mat asiat. Laskevia kustannuksia kutsutaan sivutuotteeksi, joka seuraa asiakkaan suju-
vasta asioinnista. Laadukkaat kokemukset synty, kun tiedetddn milloin, miten, missa ja
miksi asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjottavia tuotteita ja palveluja. Parhaan asiakaskoke-
muksen tarjoamiseksi on tehtava koko organisaation yhteistytta asiakaskokemusideolo-
gian mukaisesti. Kokonaisuuden asiakaskokemukseen vaikuttavat myo6s sellaiset tekijat,
jota yritys ei voi vaikuttaa, sen takia ei aina onnistu asiakaskokemuksen hyva johtaminen.
Asiakaskokemusten johtaminen (CEM) on menetelma, jolla hallitaan palvelun laatua kai-
kissa asiakkaiden tapaamisissa uskollisuuden saavuttamiseksi. Yleisimmat virheet, joita
tehddan asiakaskokemuksen mittaamisessa, liittyvat tunteisiin perustuvien paatosten te-
kemiseen pyytamatta asiakkailta heidan mielipiteitddn. (Eskelinen 2020; Kliendikogemus
2019.)

Asiakassuhteiden johtaminen perustuu seuraaviin kasitteisiin:

« Asiakkailla on erilaiset tarpeet, joten kaikkia asiakkaita ei voida kohdella samalla tavalla
* Asiakkaiden kannattavuus on erilainen, joten kaikkia ei voida palvella samalla tasolla

* Tuotot tai palvelut eivat tuota voittoa, vaan asiakkaat

* Yrityksen kannattavuus ei tarkoita tuotteiden, vaan asiakkaiden hyodyllisyytta.
Asiakkuuden johtamisen tavoitteet:

* antaa tietoa yrityksen ja asiakkaiden valisesta vuorovaikutuksesta jokaisessa yhteyspis-

teessa

» mahdollistetaan taydellinen kuva asiakkaasta

» ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja saavuttaa henkildkohtainen viestinta

* kAytetdén olemassa olevia tietoja myyda tuotteita / palveluja asiakkaille tehokkaammin
« toiminnan ohjaaminen kannattavimmille asiakkaille. (Kliendikogemus 2019.)

Asiakaskokemus on periaatteessa uusi termi sanalle asiakastyytyvaisyys. Asiakaskoke-
muksen merkityksellisyys alkaa virkkeell&a, olenko tyytyvainen? liman aido liiketoiminta ei
ole menestysta yrityksella. Asiakaskokemuksen tarkeys on yritysmaailmassa isossa roo-

lissa. Asiakaskokemuksen merkitys on helppo ymmartad omien kokemuksien kautta. Jos
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muualla saa riittava arvoa enemman, todennakoisesti vaihdetaan palveluntarjoajaa. Asia-
kaskokemuksen johtamisessa ainoa tapa johtaa asiakaskokemusta on siihen aidosti si-
touttaa. Sen takia asiakaskokemuksen bisnesvaikutusten ymmartaminen seka liiketoimin-
taan kytkeytyvien tavoitteiden maarittely on tarkedalla tasolla. Asiakaskokemuksen johtami-
nen on strategia, joka tarjoaa yrityksille mahdollisuuksia. Asiakaskokemuksen johtaminen
on valttdmatonta ja siihen systemaattinen panostaminen tuo voiton. (Huuska 2019; Pro-
vad 2016.)

Asiakaskokemukseen liittyy vuorovaikutus ja yhteydenpito yrityksen kanssa. Asiakaskoke-
mus ei rajoitu asiakassuhteeseen: se voi olla potentiaalinen asiakas, uusi asiakas, uskolli-
nen kanta-asiakas tai entinen asiakas. Se, mita todella ostetaan asiakkaana, ei ole vain
tuote tai palvelu, vaan kokemus. Asiakaskokemuksen luomisessa on mukana monia alu-
eita: markkinointi, tuotemerkin luominen, tuotekehitys, palveluiden kehittdminen, viestinta
tai kayttajakokemuksen suunnittelu, asiakaspalvelu. Lopuksi tuotanto, strategia ja talou-

delliset paatokset vaikuttavat asiakaskokemuksen muotoiluun. (Rummo 2016.)

Yrityksien mielipide on, ettd vanhan asiakkaan yllapito on halvempaa kuin uuden asiak-
kaan hankkiminen. Yhti6t tarvitsevat uusia asiakkaita parjagdméakseen kilpailussa ja oman
toiminnan kehittamiseksi markkinoilla. Olemassa olevien asiakkaiden 1ahto ja menetykset
on otettava huomioon. Asiakassuhteiden hallinta auttaa kehittdma&an uutta suhdetta en-
tistd vahvemmin. Yritykselle on tarkeaa, etta asiakas itse kokee itsensa tarkeaksi yhtioélle,
eikd tunne ole pelkastaan yksi joukossa. Nain toimimalla myo6s asiakasuskollisuus kasvaa.
(Lahteenaro 2015, 8.)

4.2 Asiakaslahtoisyyden rooli

Yritykset ja asiakkaat maksavat tuotteista ja palveluista, joita he haluavat ja tarvitsevat.
Sen takia yrityksille on tarkeda ymmartaa kuluttajien tarpeita. Yrityksille on tarkeaa, etta
asiakas olisi lahtdkohtaisesti ensimmaisella sijalla. Avainkysymys asiakaslahtoiselle yrityk-
selle olisi, miten asiakkaalle tarjotaan tuotteita ja palveluja seka minka arvon asiakas lo-
pulta luo heidan kanssaan. Yritykset keskittyvét siihen, mita asiakas kokee ja mihin tuot-
teisiin ja palveluihin he lopulta paatytaan. Sellaista toimintatapaa seuraamalla, ymmartaa
yritys paremmin, miksi kuluttajat haluavat maksaa vastaavasta tuotteesta ja olla jatkossa-
kin asiakkaita. Uusille, halvemmalla tuotteille kysynté olisi enemman. Asiakaslupaus nayt-
taa kilpailu asemaa markkinoinnissa. Lupauksen avulla luovat yritykset asiakkailleen odo-
tuksia. Sen tyokalun avulla pystytddn keskittymaan lupauksen rakentamiselle, johon ote-

taan mukaan matalat hinnat ja olemalla ainulaatuinen. (Saarijarvi 2018.)
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Asiakaskokemus pankkialalla syntyy aina kuluttajan tulkinnasta. Minkalainen oli loppu rat-
kaisun paatos. Vaikuttavat kaikenlaiset eri vaihtoehdot esimerkiksi vertailu, kilpailutus, pal-
velut, henkildékunta, ajanvaraus systeemit, yksinkertaisuus, odotusajat, ystavallisyys, viih-
tyvyys, selkeys, verkkosivut. Asiakkaan kokemukseen tulevat vaikuttamaan my0s toiset
kuluttajat, johon yritys ei saa aina tulla mukaan vaikuttamaan. Mittareitten, kuten asiakkai-
den luotettavuus, yrityksen kehumisen ja lopputyytyvaisyyden avulla kokonaisesta palve-
lusta, pystytaan arvioimaan, kuinka hyvin on yritys vastannut kuluttajien odotuksiin. Ohei-

sessa kuviossa on nakyvissa yritysnaktkulma seka asiakaslahtoisyys. (Saarijarvi 2018.)

Asiakaslupauksella yritys haluaa luoda arvokkaan bréandiviestin asiakkaille. Asiakaskoke-
muksen avulla jaa kuluttajille mielikuvaa yrityksesta ja sen tarjpamasta tuotteesta tai pal-
velusta, joka syntyy ostoprosessin kaikissa vaiheissa. Yritys eroa kilpailijoista esimerkiksi
korostamalla halvempaa hintaa tai korkeaa laatua. Asiakasuskollisuus ja tyytyvaisyys

seka suosittelu perustuvat mittaamiseen, miten yritys on onnistunut vastamaan asiakkai-

den tarpeisiin (Saarijarvi 2018.)

YRITYSNAKOKULMA ASIAKASLAHTOISYYS

Kuvio 13. Asiakaslahtdisyyden rooli (Saarijarvi 2018)
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4.3 Asiakaskokemuksen trendit vuonna 2020

Asiakaskokemuksen maailmaan tulee jatkuvasti kaikkea uuttaa. Lahitulevaisuuden tarkas-
telussa konkreettisia kysymyksia, saavat yritykset asiakaskokemuksen kehityksia ai-
kaiseksi. Yhdeksi vuoden 2020 trendiksi ovat tunteet ja digitalisaatio. Kysymys on siita,
miten digitalisaatio voidaan kayttdd modernin asiakaskokemuksen luojana? Digitaalisessa
asiakaskokemuksessa asiakkaat tarkastelevat itselleen sopivia tapoja loytaakseen rat-

kaisu omien tarpeiden hoitamiseen. (Futurelab 2020.)

Yrityksilla ja henkilokunnalla yhdessa kannattaisi panostaa asiakaskokemuksen painopis-
tealueisiin. Esimerkiksi, miten tarjota henkilékohtaisia ja odotuksia ylittyvia ratkaisuja? Pa-
nostaa nopeamman ja inhimillisimpaan asiakaskokemukseen. Luomakseen merkitykselli-
sia asiakaskokemuksia kannattaa rakentaa lojaliteettia ja muutettaan asiakkaiden elaméaa
helpommaksi. Tehokkuus ja yksinkertaisuus ovat olleet digitaalisen kehityksen ytimessa,
jossa keskitytadn tunteisiin. Vaikea kysymys on, ettéa kuinka luodaan digitaalinen ratkaisu,
joka nayttdad henkilokohtaiselta? Esimerkiksi tekstiviestin tai sovelluksen avulla voidaan
ohjata asiakkaita heidan tekemisensé yhteydessa. Tunteita saadaan valittda esimerkiksi
sanoilla, sen takia yrityksien digitaalisissa palveluissa tulee huomioita yksittéiset sanat ja
ilmaisut. (Futurelab 2020.)

Mystery Shopping menetelmalld mitattaan tyontekijoiden tehokkuutta. Digiaikakaudella
Mobiiliteknologian avulla voidaan kayttaa asiakaspaneeleja ja asiakasraportteja jo heti
paikan paalla. Vuonna 2020 asiakastapaamisia ilman tyontekijaéa oli 50—85 %, jossa asi-
akkaat asioivat esimerkiksi verkkokaupassa, itsepalveluautomaateilla, chatin tai muun ka-
navan kautta. Tamén muutoksen takia on vahennetty tyontekijdiden tarvetta asiakasta-
paamisissa. Hetkiin, jossa tyontekijat tapaavat asiakkaita kannattaa panostaa enemman,
koska nain sailyy uskollisuus ja suosittelu. Jokaisella tyontekijalla kannattaa ymmartaa
asiakkaiden polku. Asiakkaiden palautteiden kuuntelulla saadaan vahentdmaan vihaisia

asiakkaita sosiaalimediassa. (Futiruelab 2020.)

Saastoja yritykselle saadaan toimintatavan muuttamisen avulla asiakaslahtéisemmaksi.
Keskeinen kysymys on, ettd miten yrityksessa saadaan asiakaslahtéisempi toiminta ja mi-
ten vaikuttaa asiakaskokemukseen henkiléstékokemus sek&a miten yritysta johteettaan ja
ketka ovat vastuussa? Ohessa on nakyvissa polkupyéran johtamisen kuvio. Polkupydra-
johtaja on kehittényt visioon ja strategiaan perustuvan asiakaskokemuksen suunnitelman,
jota han kayttdd organisaatiossa. Mittaamisen lisaksi yhdistettddn asiakaskokemus ja

tyontekijakokemus seka kilpailuetu on kestavaa. (Futurelab 2020.)
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Polkupyorajohtajana toimii koko henkilékunta organisaatiossa. Polkupyoérdjohtamisessa
tarvitaan valita asiakkaat, johon ruvetaan panostamaan seka henkildkunta ja niiden am-
mattitaidot, joita kaytettd&n vaativien asiakkaiden yllapitoon. Dynaamiseen polkupyoraan
tarvitaan molempia pydria, muuten se ei toimi. Asiakkaiden kokemuksia yhdistamalla
tyontekijoiden hallinaan vieddén se tasapainoon. Asiakaspy6ra koettaan erittiin tarkeaksi,
sen takia on se esirinnassa. Halutaan 16ytaa tasapaino asiakkaiden ja tyéntekijoiden joh-
tamisessa. Polkupyéranjohtaminen auttaa I6ytamaan yhteistda ymmarrysta seka toiminta-
tapaa. (Futurelab 2020.)

Yhteinen visio ja strategia Y Johdon
yrityksen asiakaskokemuksen visio
tahtotilasta sekd

nakemys johtamismallista.

Yrityksen johto

eli avainhenkilét,
jotka vaikuttavat
strategisiin linjauksiin.

Sisaltaa asiakkaat, —
henkil&stén ja
valitut mittarit.

Henkiléstokokemuksen Asiakaskokemuksen
kehittamisen keha. kehittamisen keha.
/
Kehitystyd

Mitt
S Analyysi

Henkilsto- : valitén Asiakas-
kokemuksen Valitén reagointi kokemuksen
valittéman palaute valitéman
kehittamisen kehittamisen
keha. keha.

Mittaus

Kehitystyd

Kuvio 14. Polkupyérajohtaminen (Futurelab 2020)
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5 Tutkimustulokset ja johtopaatokset
5.1 Tutkimuskysymykset

Kysymykset olit jaoteltu kahden teeman mukaisesti. Asiakkaille ajateltu kysymykset
alussa olit taustatiedot, nykypankki palveluitten kaytté seké tulevaisuuden kehitykset.
Tyoéntekijoille ensimmaisen teeman muodostivat kyselyt, jotka liittyivat tydon muutoksiin ja
vaikutuksiin nykypankkimaailmassa. Toisen puolen kysymykset liittyivat pankin kehityk-

siin. Mitka olivat suunta antavia digiaikakautta ajatellessa.

Lomakekysymykset olivat hyvin harkittuja selvittamaan seké nykyinen pankkitilanne etta
tulevaisuus. Kyselylomakkeen vastaukset tutkittiin ja analysoitiin. Danske Bankin asiak-

kaille ja tyontekijoille kyselylomakkeet [6ytyvat opinnaytetyon liitteesta 1 ja 2.
5.2 Aineiston kerdaminen

Kyselyaineistot kerattiin Danske Bank palveluhenkildkunnalta ja konttorissa asioivilta asi-
akkailta kyselylomakkeella. Vastaukset on kerétty heti tulosten jalkeen ja analysoitu.

Kaikki keratty materiaalin tulokset ovat esitetty aitona eiké niitd ole erikseen muokattu.

Asiakkaille annettuun kyselylomakkeen vastattiin heti konttorissa. Kysely ajankohta oli
1.5.2020 - 31.8.2020. Melkein jokaiselta asiakkaalta, kenelle annoin kyselylomakkeen,
sain vastauksen. Tyontekijoiden tutkimus suoritettiin kesalla, elokuussa, koska toivoin va-
han poissaoloja, jotta tulos olisi mahdollisimman tarkka. Kaikki tyontekijat paasivat vasta-
maan lomakkeisiin. Kyselylomakkeisiin saatiin vastauksia koko otoksesta. Otoksesta vas-

tasi kysymyksiin 100 %.

Tutkijana pyysin niin asiakkailta kyselyyn kuin Danske pankin tydntekijoiltéa lomakkeisiin
harkitsevasti vastaamaan. Asiakkailla kyselylomakkeesta kolmannen sivun kysymykset
vaatisivat enemman ajattelua, koska ikdihmiset vastasivat enemman kyselyyn ja he eivat
osanneet hyvin tuoda esiin pankin kehitysideoita. Asiakkaat haluavat tulla Danske Bankin
jarjestamiin tapahtumiin, jossa esitellaan erilaisia palveluja. Tutkimalla tyontekijoiden ky-
selylomakkeen vastauksia, enemman pohdittiin tapahtunut pankin muutoksia. Digiaika-
kauden kehityksista paateltiin yleisesti digiratkaisujen kehittyvan enemman ja ketteryys

kaikissa toimintatapoissa lisdéntyy.

Halusin Danske Bankin asiakkailleen rauhallista ilmapiirid vastamaakseen kyselylomak-
keen. Kyselyita voi vaarista kiireisissa olosuhteissa vastaaminen. Kyselylomakkeen taytta-
minen asiakkailla kesti noin 15 minuuttia ja Danske Bankin tydntekijat palauttivat lomak-

keet viikossa.
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5.3 Danske Bankin asiakaskyselyt ja analysointi

Tutkimukseen saatiin, melkein kaikille asiakkaille annetuista lomakkeista, viidennestakym-
menennesta (50) neljakymmentikahdeksan (48) vastausta. Vastaajaprosentti oli erittain
hyva, 96 %. Kysymyksien saadut vastaukset olivat toistensa kanssa melkein samanlaiset.
Kysymyksien alussa asiakkaat vastasivat yleisesti omista taustoista ja Danske pankin asi-
oinnista. Esimerkiksi milla perusteella ne ovat valinneet Danske Bankin ja minkalaisia pal-
veluita yleensé kaytettd&n. Seuraavassa vaiheessa halusin tiedd, miten asiakkaat suhtau-
tuvat digipalveluun ja kuinka hyvin osaavat niita kayttaa. Kysymyksien keskivaiheessa oli
kiinnostava tieda, tulisivatko asiakkaat mukaan kehittimaan Danske Bankia, muuttaak-
seen sitd oman toimintatapojen mukaisesti sopivaksi digiaikakaudella. Esimerkiksi, minka-
laisena ndkevat asiakkaat tulevaisuuden Danske pankkia. Loppu vaiheessa kysyttiin

Danske Bankin asiakaslahtdisyydesta ja tydntekijdiden ammattitaidosta.

Kyselyyn vastasi kaksikymmenta miesta ja kaksikymmentadkahdeksan naista, joista suurin
osa olivat 42—66 ja enemman-vuotiaat. Se tarkoita, etta keski- ja ikdihmiset asioivat enem-
man konttorilla ja niistéa 46 % ovat eldkelaisia, 38 % tydelamassa, ty6ttomia 10 % ja opis-

kelijoita 6 %. Kolmea tarkeinta asiaa, joka koske pankkiasiointia, miksi asiakkaat valitsivat
Danske Bankin, olisivat konttorin sijainti, tuttu yhteishenkilo ja pitkdaikainen asiakkuus. 96

% vastaajilla on Danske Bank ainoa pankki.

Kyselylle vastaajat saivat valita Danske Bankin tarjoamasta palveluista kolme vaihtoehtoa.
Eniten kaytettavid ovat verkkopankki 100 %, mobiilipankki 100 %, Mobile ID 100 % ja
konttorissa 65 % kaymisen vaihtoehto. MobilePayda kayttaa 13 %. Kaikista vastaajista
Danske Bankin tarjoama palveluitten kayttamisen osalta péarjaé tosi hyvin omasta mielesta
10 %, 65 % melko hyvin ja 25 % ajattelevat itseansa huonoksi kayttajaksi. Kysymysten tu-
loksena selvisi, etté asiakkaat kayttavat verkkopankkia paivittain ja eniten puhelimella.

Tietokoneella ja tabletilla aika vahan.

Asiakassuhteiden kehittdmisessd Danske Bankin digipalveluitten kayttamisessa, selvisi
saaduista vastauksista 81 %, etta asiakkaat haluavat tavata enemméan konttorissa. 17 %
olivat sitd mielta, etta valilla tarvitsisi konttorissa kayntia ja 2 % eivéat osanneet kertoa mie-
lipiteetta. Kyselijoistd 4 % vastasivat, ettd voidaan tavata verkossa, 15 % eivat tietdneet
mielipidettd ja 46 % eivéat halunneet mielellddn verkkotapaamisia. 35 % varmasti eivéat ha-

lunneet tavata verkossa.

Taulukoissa tuon esiin asiakkaiden osaamisen Danske Bankin tarjoamien digitaalisten

palvelujen kaytossa.
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Kuvio 15. Verkkopankin kayttdminen on helppo

Verkkopankin helppokayttdisyytta arvioimalla ovat asiakkaat osittain sama mielta, kuten
taulukon prosenttiosuus nayttaa, etta verkkopankissa asioiminen on helppo. Asiakkaat,
ketk& eivat osanneet sanoa mitaén sekéa taysin sama mielté olijat, osoittivat verkkopankin
kayttamisen kannalta sama mieltd. Onneksi erimielisia asiakkaita oli vahan, jotka eivat

vaikuttaneet yleisesti verkkopankin kayttamiseen negatiivisesti.

Mobiilipankin kayttdmisen yksinkertaisuudesta kokevat sita osittain sama mielisyydeksi 65
%. Vastauksia eivat osanneet arvioita 19 % ja 17 % olivat osittain eri mielt&d mobiilipankin

kayttamisen yksinkertaisuudesta.

Mobiilipankin kdyttdminen on yksinkertainen
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Kuvio 16. Mobiilipankin kayttaminen on yksinkertainen

Kenenk&éan vastaajien mielestd MobilePay ei ollut helppokayttdinen. Aika tasainen arvi-
ointi oli osittain sama seka eri mielta vastaajista. Melkein saman prosentin maaran asiak-
kaista eivat osanneet kertoa mitaan mielipidetta. Suurin osa, 83 %, kyselylle vastaajista

eivat kayttaa MobilePayda.
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Mobilepay kayttaminen on yksinkertainen
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Kuvio 17. Mobilepay kayttaminen on yksinkertainen

Kysymykselle, kuinka helppoa on asioita ja hoida palveluita konttorissa, vastaajista 81 %
tykkasivat ja olivat tdysin sama mielta kysymyksen kanssa. Osittain sama mielta vastaajat
halusivat hoida omia asioida harvoin konttorissa. Taysin eri mielté ja osittain eri milta ole-
vat vastaajat eivat halunneet kertoa mitdén seka niukkaa prosentti vastaajista, eivat osan-

neet kertoa mielipiteetta.

Konttorissa on helppoa hoida palveluita
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Kuvio 18. Konttorissa on helppo hoida palveluita

Digitaalisten palveluitten turvallisuudesta Danske pankissa kokevat 67 % osittain turval-
liseksi. Tasaisesti jakaantuvat ne ketka eivat osanneet mitdén sanoa seka osittain eri
mielté olevat vastaajat. Asiakkaat eivat olleet taysin eri mielté eika sama mielta digipalve-

luitten turvallisuuden kysymyksessa.
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Digitaaliset palvelut tuntuvat olevansa turvallisia
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Kuvio 19. Digitaaliset palvelut tuntuvat olevansa turvallisia

Digitaalisten kanavien virheettdmasta toiminnasta, olivat sama mielta 65 % vastaajat. Toi-
sen puolen muodostuivat ne, jotka eivat osanneet mitddn sanoa, olivat taysin eri mielta ja
osittain eri mielta olevat asiakkaat digipalveluitten toiminnasta. Taysin samanmielisia vas-

taajia eivat olleet.
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Kuvio 20. Digitaaliset palvelukanavat toimivat virheettdmasti

Seuraavissa taulukoissa tuodaan esiin asiakkaitten mielipiteen, jossa nakyy iso osuus
vastauksista siita kuinka tyytyvaisia ovat asiakkaat Danske Bankin tarjoamaan asiantunte-
vaan ja ystavalliseen palveluun. Asiakaskyselylle vastaajat eivat olleet kukaan osittain tai

taysin sama mieltd huonosta palvelusta.
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Kuvio 21. Danske Bankin konttorista saa asiantuntevaa seka ystavallista palvelua
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Kuvio 22. Danske Bankin konttorista saa nopeaa palvelua

Yllatyin asiakkaitten vastauksista, ettd yli puolet vastaajista, 58 %, olisivat halukkaat osal-
listuma Danske Bankin tapahtumiin, jossa tutustutaan eri palveluja. 6 % tulisivat myos
mukaan kehittamaan uudenlaista Danske pankkia. Asiakkaitten mielesta pankki on hyvin
kehittynyt, koska digipalveluita on paljon kayttssa. Kerrottiin, ettd koska kateisrahan sijan
on pankkikortti ja MobilePay, ei tarvitse olla enda kateistd mukaan, joka on muuttunut tur-
valliseksi ihmisille. Monet asiakkaat arvioivat, etta verkkopankin olo puhelimessa on kai-

kista paras ja Danske ID on kateva kirjautumisessa my6és muualle verkkosivuille.

Pyytamalla asiakkaita kertomaan, minkélaisia palveluita halusivat kehittdd pankkimaail-
massa, selvisi, ettd konttorien olemassaolo pitéisi jadda. Monet vastasivat, etta pankkipal-
velut voisivat olla vield enemman yksinkertaisempaa ja helpompaa. Jotkut asiakkaat olivat
sitd mieltd, ettd konttorilla voisi olla opastuspéivid. Vastaajien toive pankista tulevaisuu-
dessa oli kuitenkin samanlainen: helppo, mukava, turvallinen, nopea ja asiakkaita autta-

vainen. Kyselijoistéd melkein kaikki halusivat konttorin aukioloaikoja muuttaa. Ajateltiin, etta
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kun on enemman ovet auki, ei ole niin paljon ruuhka. Monet asiakkaat kommentoivat ha-
luavansa halvempia palvelumaksuja, enemman tydntekijoitd konttoriin seka asiakasneu-

vonta puheluun heti vastaamista.

Vastajoista 83 % olivat sitd mieltd, ettd Danske Bankin palvelu on asiakasléheinen ja 17
% olivat osittain sama mieltd. Tyontekijéiden taitoja arvioivat asiakkaat positiivisesti, lahes
100 % vastasivat, etta tyontekijoilla ovat riittavat taidot tydskennelleekseen pankissa. Vas-
tatiin kysymykselle, ettd ennen vanha olivat Danske Bankissa paremmat palvelut. Perus-
teluksi l0ysivat vastaajat, etta tyontekijoita oli enemman, saatiin rauhallisemmalta hoida
asioita, ei ollut niin paljon digitalisuuttaa eika kiiretta. Monet vastajoista kertoivat, etta ka-
teisraha saatiin aina, kun haluttiin. Saadaan paatella, etta asiakkailla on kiinnostus ko-
keilla kaikkea uuttaa, joka tulee markkinoille. Asiakkaat itse ajattelevat, etteivat tule toi-

meen digitalisuuden kanssa, mutta halukkuus on kuitenkin parjata.

Kyselylomakkeitten tutkimustulosten analysointi tapahtui vastaajien kysymyksia tulkitse-
malla ja tulokset esitettiin osittain prosentteina taulukoissa, jonka jalkeen analysoidaan
vastauksia. Asiakaskysely vastaukset tuovat esiin yleisimmat tekijat, jotka nayttavat asiak-
kaitten osaamista kayttaa digitaalisia laitteita, minkalaiseksi kokevat asiakkaat digiajastoa
vertailemalla aiempaan konttoriin kdyntiin seka kehitysehdotuksia pankille tulevaisuuttaa
ajatellessa. Asiakassuhteiden kehitys pankkimaailmassa antaa yleiskuvan ja auttaa hah-
mottamaan paremmin kuluttajien kyselylomakkeitten vastauksia. Kyselylomakkeitten tu-
loksia paattelemalld ja analysoimalla selvisi, etta digiaika tuo kiinnostusta asiakkaille ole-

maan ajan tasalla sek& halukkuutta osallistua pankin kehityksessa.
5.4 Danske Bankin tyontekijoiden kyselyt ja analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeda, ettd tydntekijoiden vastauksien kerdamiseksi, tie-
tavat tutkittavasta mahdollisimman paljon ja omaavat laajaa kokemuksia. Tassa mielessa
valinnan ei pitéisi olla sattumanvaraista, vaan tarkoituksellista ja asiaa. (Pitkaranta 2014,
90.)

Kyselylomakeisiin vastasivat yksi konttorijohtaja, kaksi sijoitusasiantuntija, kaksi paivittais-
puolen neuvojaa ja kaksi rahoitusalan tyontekija. Lomakkeen vastasi viela yksi Kouvolan
ja Kotkan konttorin johtaja. Henkilékunta tutkimalla selvisi, ettd viiden (5) vuoden aikana
on tapahtunut aika paljon muutoksia. Esimerkiksi vastattiin, etté kateispalvelut ovat hévin-
neet, verkkotapaamisia lisdéntyneet, lainsdadannot tiukenneet. Vastattiin, ettd organisaa-

tiorakenne on usean kerta muuttuneet seka tuotteet. Henkilokohtaiset tavoitteet ovat kas-
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vaneet ja tydmaara lisaantynyt. Tyontekijat pohtivat, ettd vaatimustaso on kasvanut myyn-
titavoitteiden laajuuden osalta seké tekninen osaaminen, monikanavaisuus, seurannan

kehittyminen ja valvonta.

Danske Bankin tyontekijoiden vastauksia pohtimalla, selvisi, ettéa digitalisaatio on vaikutta-
nut jonkun verran, koska paperien kasittely on jaanyt lahes minimiin, asioita liikutellaan
enemman sahkdisesti, koulutukset ja kokoukset ovat siirtyneet etdkanaviin. Etatytskente-
lykin mahdollistunut enemman. Tulostimien kayttba ei tarvitse enda niin paljon, koska asi-
akkaan sopimuksia pystyy hyvaksyméaan digitaalisesti. Digitalisaatio on tullut helpotta-
maan ja nopeuttamaan tydskentelyd. Asiakkaat pystyvaat hyvaksymaan asioita sahkoi-
sesti, ei tarvitse enaa niin paljon F2F tapaamisia. Toisaalta pitdisi enemman asiakkaita
opasta verkko asioiden seké laitteiden kayttssa. Asiakkaita tule enemman ohjata verk-

koon.

Tyontekijat Danske Bankissa ovat sitd mielta, ettd muutokset, esimerkiksi kustannusteki-
jat, ovat vaikuttaneet siihen, etté konttoreissa ei ole enaa kassapalveluita (ei kateista eika
valuutta). Asiakkaita ohjattu enemman digikanaviin, jotta voidaan vahentaa konttoreita.
Konttoriverkosto on usea kerta supistunut. Yksi tarkein olisi, ettd Danske Bank halua olla
edelldkavija. Muutoksia on tehty, koska asiakkaiden oma pankkiasioiden hoito on siirtynyt
verkkomaailmaan. lakkaammat asiakkaat kayvat enemman konttorilla. Usein tydntekijat
ovat yksimielisesti ajatelleet, ettd muutoksien takana on tyéskentelyn helpottaminen ja no-

peutuminen, myos tyontekijoiden maaran vahentaminen.

Kysyméakseen Danske Bankin tydntekijdiltéa, miten ovat vaikuttaneet tyotehtaviin kilpailuti-
lanne, teknologian kehitys ja koronan kriisi. Kilpailutilanne on vaikuttanut uusasiakashan-
kintaan myyntitydssa ja asiakkaat ovat vaativampia. Teknologian kehityksessa nahdaan,
ettd se on helpottunut ty6td, nopeuttanut tydskentelyad ja melkein iso prosentti on etéata-
paamisia. Vanhempia asiakkaita tarvitaan opasta enemman, mutta helppo ohjata asiak-
kaita verkkoon. Koronan tilanne on vaikuttanut Danske Bankin aukioloaikoihin. Mahdolli-
suus etatydskentelyyn, palavereihin ja suurin osa vastasivat, ettei muuten korona ole vai-

kuttanut.

Seuraavassa kysymyksessa tutkittiin pankkitoiminnan tulevaisuuden taitoja ja osaamistar-
peita, johon tydntekijat vastasivat digitalisaation kehittyvan koko ajan, ja sita myota digitai-
tot sekda tarkeaksi merkattu vuorovaikutustaidot. Maailma kehittyy nopeasti ja paljon moni-
mutkaisempia tuotteita, joka vaati enemméan osaamista. Digitaaliset palvelut on kasvava
kehitys ja niiden osaaminen korostu. Tydntekijat ajattelivat, ettd enemman keskitytaan laa-
tuun ja asiakastyytyvaisyyteen, myds tyontekijaan vahvuuksiin seka niiden hyddyntami-

seen ja valmentamiseen.
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Danske Bankin tarjottavista digitaalisista palveluista kaikilla tyontekijoilla ovat kaytdssa

verkkopankki, mobiilipankki, Danske ID, koska itsekin pitaisi tied&, mita asiakkaille opas-
tettaan. Mobiilipankki on syrjayttanyt verkkopankin. Verkkoviestinta on lisdantynyt. Asiak-
kaat toimivat paaosin digitaalisissa kanavissa, konttoreita ei tarvita, tietyt tydtehtavat ovat

paattyneet.

Toinen kyselylomake (asiakassuhteiden kehittamisesta digiaikakaudella) koostui Danske
Bankin kehittamisen kyselysté. Digiaikakaudella tydntekijat olivat sitd mieltd, etta digitali-
saation kehitys on ollut todella nopea viimeiset viisi (5) vuotta. Ollaan elaneet murrok-
sessa eika kaikki asiakkaat ole ehtineet mukaan. Elékelais-asiakkaita tulee palvella mah-
dollisimman pitkaan perinteisella tavalla. Digiaikakaudella asiakkaat vaativat nopeammin
vastauksia. Oltiin sita mieltd, etta pitaisi digitaalisten vélineiden liséksi olla joku muu ka-
nava, jota vanhukset voisivat kayttaa konttoripalveluita. Asiakkailla ovat hyvat palvelut
kaytdssd, jos he ovat valmis asioimaan digitaalisesti. Osa tyontekijoista olivat myds huo-
lissaan, etté tietty henkilokohtaisuus on kadonnut asiakassuhteista. Yha enemman ilmes-
tyy teknologian kehityksen myéta uusia palvelumuotoja. Oltiin sitd mielta, ettd maksamis-
tavat kehittyvét koko ajan ja kaikki toimenpiteet siirtyvat verkkoon. Kysymalla Danske
Bankin tyontekijoiden mielipideitd omasta tyotehtavasta ja asiakassuhteiden kehittymi-
sesta tulevaisuudessa, oltiin sama mielta, etté kaikki prosessit tulevat muuttumaan jatkos-
sakin. Asiakkaat tulee olemaan enemman vaativampia ja Kilpailutavat palvelua herkem-
min. Digitalisaatio tulee pikkuhiljaa vaikuttamaan koko rahoitusalaan. Asiakkaille ei ole

enaa valttamattdmyys jonottaa palvelua, se tapahtuu verkossa ja nopeammin.

Kysyakseen, kuinka paljon pankit voisivat kehittya esimerkiksi viiden (5) vuoden aikana,
oltiin sitd mielta, etta konttorien maara laskee edelleen, palvelut siirtyvat digitaaliseksi ja
toimintavoista tullaan entista ketterammaksi. Yhtendisesti olivat tydntekijat sama mielta,
ettd tulevaisuuden pankkitdissa olisi hyvéa osata digitaitoja, johtamista ja tiimity6n taitoja.
Monet olivat sita mieltd, ettd vuorovaikutus ja asiakaslahtdisyys saada olla tarkeinta.
Danske Bankin kyselylle vastaajien tyontekijoiden mielipide siitd, kuinka hyvin ovat asiak-
kaat tulleet mukana digipalveluissa, oli melkein samalainen, etta huorempi suku paremmin
kuin iakkdampi. Vanhemmat ihmiset tarvitsevat paljon apua ja opastusta seka ovat arkoja

kayttamaan uusia palveluita.

Pankin tyontekijat ovat sitd mieltd, ettd omissa tydtehtavissa olisi hyvaa kehittya aina. Mo-
net tyontekijat olivat sita mieltd, ettd asiakastapaamisia on lisattava ja toivovat olemaan
sellaisissa tyotehtavissa, jotka takaavat jakamisen. Danske Bankin tyontekijoiden kysely-

lomakkeitten vastauksia analysoimalla selvisi, etta pankkitoiminnan nykyhetkisen seka tu-
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levaisuuden osaamistarpeet ovat laajalti digitaitoihin rakennettu. Tydntekijat halusivat mie-
lellddn itsekin oman osaamista aina kehittaa niin digimaailmassa kuin asiakaslahtoisyysta-
solla ja vuorovaikutuksissa, tuomakseen parempaa seka kokonaisempaa palvelun ratkai-
sua asiakassuhteiden kehitykseen. Tassa tutkimuksessa kyselylomakkeiden avulla saadut
tulokset antavat suoraan kuvan suosituista vastausvaihtoehtoista ja mahdollisista toimen-

piteista toteuttamakseen.
5.5 Tutkimustuloksien johtopaattkset

Tutkimus suoritetiin vuoden 2020 kesalla ja jokaiselta tutkittavalta pyydettiin lupaa tutki-
musta varten. Tutkittaville annetut lomakkeet asiakkaat palauttivat heti ja tyontekijat noin
viilkossa. Lomakkeitten avulla haluttiin selvittaa nykyhetkista seka tulevaisuuden asiakas-
suhteiden tilannetta pankkimaailmassa. Kyselylomakkeitten vastaukset analysoitiin kun-

nolla, josta voi paatella, etta tutkimuksen tulokset ovat aika paikkansa pitavat.

Danske Bankin asiakaskysymyslomakkeisiin vastaajat eivat osanneet hyvin tuoda esiin
pankin kehitysehdotuksia, koska melkein 50 % ovat ikdihmisia tai eléakeléisia. Niiden asi-
akkaiden ehdotus oli konttorien olemassaolo. Vastaajista yli puolet, halusivat osallistua
Danske Bankin jarjestavissa tapahtumissa, jossa kaydaan lapi erilaisia pankkipalveluita,
joka tarkoittaisi, etta asiakkaat itse haluavat enemman asiakaslahteisyyden palvelua. Sel-
visi, etta haluttaan henkilokohtaisempia ratkaisuja seka rauhallista asioiden kokeilua ja
katselua. Ihmiset haluavat mielelldan asioida heidan kotikunnallensa lahemmassa pankin
konttorissa. Yleensé henkil6t ovat jo ennestaén pitk& aikaa ollut Danske Bankin asiak-

kaita, eika halua liian helposti menna vaihtamaan pankkia.

Tassé kehittyvassa maailmassa tulee aika nopeasti digikausi meidan lahemmas. Van-
hempi pankin asiakaskunta on oppinut kayttaman verkkopankin, mobiilipankin ja mobile
id. Yleisesti kyselylle vastaajat ovat sanoneet, etta verkkopankkia on helppo kayttaa,
mutta kylla tarvitsevat jatkuva opastusta ajanvarauksella. Esimerkiksi unohtavat salasa-
noja, eivat muista kunnolla mihin laitetaan kayttajatunnus ja salasana, sekoittavat tunnus-
lukulaitteen ja Danske id. Muissakin palveluissa tarvitsevat enemman apua, esimerkiksi
laskun maksussa ja tilin siirrossa muualle. Koska kuluttajat kayttavat aika usein verkkopal-
veluita, paattivat aika iso prosentti, 66 %, valita itselleen sopivan vaihtoehtoon, konttorin
sdilyminen. Asiakassuhteiden kehittdmisessa digipalveluitten kayttamisessa ovat kuitenkin

aika iso prosentti halukkaita tapamaan konttorissa.

Danske Bankin digitaalisuuden turvallisuuden osalta kokevat melkein 67 % sita turval-

liseksi. Melkein kaikki asiakkaat ovat tyytyvaisid Danske Bankin palveluun ja kokevatkin
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sité asiantuntevaksi. Asiakkaitten mielesta aikavaraus systeemi pankissa toimi erittéin hy-
vin. Ainoa ehdotus oli, etté palvelleekseen nopeasti kaikki asiakkaat, pitaisi olla enemman

tydntekijoita tai siis enemman vapaita aikoja, saamakseen toimiva yhteisratkaisua.

Asiakkaitten mukana Danske pankki on aika nopeasti kehittynyt, koska lilankin nopeasti
on tullut erilaisia digipalveluita kayttoon. Asiakassuhteen kehittdmisen osalta digimaail-
massa kuluttajat nakevat tulevaisuuden pankissa sisaltyvan enemman asiakaslahtdisem-

pia ratkaisua, nopeampaa ja mukavaa seka turvallista palvelua.

Kyselylomakkeista paattelemalla selvisi asiakassuhteiden kehityksessa pankkimaail-
massa, etta digiajalla kaikenlaiset uudet ratkaisut asiakkailleen on mielenkiintoiset. Uudet
ratkaisut ovat ikaihmisille vaikea ja tarvitsevat enemman opastusta, mutta ovat halukkaat

osallistumaan erilaisissa kehityksissa.

Danske Bankin tydntekijoita tutkimalla selvisi, etta digiaika on muokannut aika paljon
pankkimaailma ja asiakassuhteita. Asiakkaat ovat viety enemman tapaamakseen verk-
koon. Tyontekij6iltd vaaditaan digitaitoja, koska asioita hoidettaan séhkdisesti sekéa etéka-
navien kautta, joka on helpottanut ja muuttanut tydskentelyd nopeammaksi. Digiaika on
tuonut konttoreitten supistumisen ja sita kautta myos tyontekijdiden maaran vahentami-

seen. Riskiksi on ollut Danske Bankin asiakkaitten siirtyminen toisiin konttoreihin.

Digiaika tuo monimutkaisia tuotteita ja tyontekijoiltd vaaditaan enemman digi- ja vuorovai-
kutustaitoja seka henkilokohtaisempaa ratkaisua. Digitaaliset palvelut kehittyvat tulevai-
suudessa jatkuvasti ja asiakkaat ovat enemman vaativampia seka helpommin saatavat
kilpailuta pankki palveluita. Kaikilla tutkittavilla tyontekijéilla on kayttéssa Danske Bankin

tarjottavat perus digipalvelu ratkaisut.

Tyoéntekijoiden mielestd kannattaisi olla digitaalisten valineiden lisdksi joku muu kanava
kaytossa, korvakseen konttorissa asioimista, koska oltiin sitd mielta, ettd konttorien maara
saada laskea jatkossakin. Digiaika mahdollistaa toimintatapojen ketteryytta. Tulevaisuut-
taa ajatellessaan ovat tyontekijat sita mielta, ettd tarvitaan hyvia digi-, tiimityon ja johtami-
sen taitoja sekad vuorovaikutus ja asiakaslahtoisyystaitoja. Koska tulevaisuuden osaamis-
tarpeet ovat pankkimaailmassa rakennettu digiosaamiseen, haluavat tyontekijat sita aina
kehittd&. Hyva rahoitusalan kehitys on edellyttanyt digitalisaation kasvua ja mahdollistanut

tyon tehokkuuden lisdamisen.
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5.6 Kehitysehdotukset

Danske Bankin asiakaskyselylle vastaajat olivat sita mielta, ettd pankissa tyontekijat ovat
ystavallisia ja ammattilaisia tytskennellakseen vastaavalla alalla. Eroamakseen finans-
sialan markkinoilla kannattaisi panostaa viela enemman asiantuntevuuden. Testaamak-
seen uusien digitaalisien tuotteiden sopivuutta asiakkailleen, ehdottaisin alussa kysella
tyontekijoiden mielipideitd ennen markkinoilleen lanseerausta. Tyodntekijat pitaisivat pereh-
tya uusiin innovatiiviseen ratkaisuun, ennen kun ne tarjotaan asiakkailleen. Tasta saataisi
uusi tutkittava aihe, miten ovat asiakkaat ja tyontekijat suhtautunut muutoksiin uusiin kehi-

tysehdotuksiin.

Tyo6ntekijoille tule uusia koulutuksia jatkuvasti. Yhdeksi koulutukseksi voisi olla esimerkiksi
asiakaslahtdisyyden ja vuorovaikutuksista digiaikakaudella. Tyontekij6ilta voitaisi kysya
enemman mielipiteitd, minkalaisiin koulutuksiin ne halusivat osallistua, koska se motivoi
tyéhon suhtautumista. Vaikuttaisiko mielenkiintoisten koulutuksien saatavuus tyéntekijoi-
den motivaatioon. Jatkotutkimuksessa voitaisiin mitatta vastaavien koulutuksien lisaami-

sen vaikutusta tyontekijoihin.

Digitaaliset tuotteet ja palvelukanavat kehittyvat jatkuvasti. Asiakkaat ovat huolissaan pan-
kin toimimisesta tulevaisuudessa. Suurin osa palveluista on siirtynyt jo nykyaikana verk-
koon ja sé&hkoiseksi. Kuluttajat haluavat vield jatkossakin kasvokkain tapaamisia kontto-
reissa. Enemman on lisattava ohjausta ja opastusta uusien tuotteiden kayttdmisesta. Asi-
akkaat ja tyontekijat ehdottivat asiakasneuvojien maaran lisdamista, koska digitalisaation
rooli on merkittavassa kasvussa. Danske Bank Lahti konttorissa tarjotaan digitaalisten pal-
velukanavien kayttamiseen jatkuvasti verkkopankkitunnuksia. Enemman voitaisiin jarjesta
my6s opastusiltoja. Liite 1, kysymys 8 liittyi Danske Bankin jarjestamaan tapahtumaan,
jossa tutustetaan eri palveluita ja vastaajat olivat kiinnostuneet. Danske Bankissa voidaan
jarjestaa asiakkaille Lahden konttorissa asiakastapahtumia, jossa tutustutaan digipalve-

luita seka tuotteita. Vastaavalainen tapahtuma lisasi enemman myynteja.

Kuluttajat kayttavat enemman eri valuuttaa matkustamisen ja sijoituksien yhteydessa. Kor-
vakseen kateisrahan olisi yhdeksi vaihtoehdoksi mobiilipankin kautta valuutan ostaminen
ja sen jalkeen tilisiirron tekeminen voitaan tuoda asiakkailleen enemman esiin. Uusien

trendien mukana verkkopankki valikoima saataisi olla laajempi.

Digitaalinen aikakausi tuo my6s turvallisuuspelkoa. Asiakkaat tulee valitsemaan pankki-
palveluita, jossa tarjotaan kuluttajille enemman luottamusta ja turvallisuuttaa. Asiakkaat
tekevat jo nyt, mutta tulevaisuudessa jatkuvasti paatoksia oman kokemuksensa mukai-

sesti. Suositellaan asiakaslahtdisyyden ratkaisua, esimerkiksi keskustelua asiakkaitten
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Danske Bankin digipalveluitten kaytosta ja riskeista. Asiakkaan kanssa tule kayda lapi eri
mahdollisuudet ja panostaa huolella kuluttajan valikoimaan. Ehdotukseksi ennen verkko-

pankkitunnuksien luovutusta olisi kayda lapi perus turvallisuuskoulutus.

Olemalla kesatyontekijand Danske Bankissa seké kyselylomakkeitten vastausten perus-
teella saatiin asiakkailta palautteita pankin aukioloajoista. Ehdotettiin pankin verkkosivulla
paremmin merkkaamaan aukioloaikoja seka haluttin enemman asiakasneuvojia. Otta-
malla enemman huomioon asiakkaitten palautteet, vahentyisivat merkittavasti negatiiviset
kokemukset. Saataisiin panosta parempaan tyon laatuun niin asiakkaitten kuin tyontekijoi-
den suunalta katsomalla. Asiakkaat eivat tulisivat turhaan oven taakse ja tyontekijat eivat
ovikellon soimisella aina kéavisivat ovella selittamassa tilannetta kuluttajille. Joustavat auki-
oloajat vaikuttaisivat positiivisesti. Olemakseen enemman asiakaslahttinen voitaisi
Danske Bank jarjestaa kuluttajien kanssa yhteisia kehitysehdotuksia verkkosivulla. Esi-
merkiksi erilaisia Danske Bankin sosiaalisen median kanavia hyddyntamalla, saataisi
pankki jarjestaa tapahtumia, jossa asiakkaita palkittaan. Sité kautta olisi helpompi l&ahes-

tya asiakkaisiin.

Opinnaytetyon aiheessa panostettiin asiakaskehitykseen digitaaliaikakaudella pankkimaa-
iimassa. Paremman tutkittavan kuvan saamiseksi kartoitettiin myos pankin tydntekijéiden
nykyhetkista ja tulevaisuuden tilannetta. Jatkotutkimuksessa voidaan keskittya enemman
asiakaslahtéisempien ratkaisuihin ja tyontekijdiden panostamiseen eristya finanssialan Kil-

pailutuksessa.
5.7 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Opinnaytetydn tutkimuksen tekemisessé on tarke&é arvioida luotettavuutta seka valttaa
virheitd. Luotettavuutta kuvataan termeilla reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetin kan-
nalta tutkimuksessa viitataan toistettavuuteen. Kun samaa ilmiditd mitattaan samalla kaa-
valla monta kerta. Reliaabeli mittarilla olisivat vastaukset samankaltaisia. Validiteetin si-

salto viittaa tarkoituksenmukaisuutta. (Metsdmuuronen 2003, 42—43.)

Tutkimuksen validiteetti eli patevyytta tarkastellaan menetelman valinnan oikeudella ja tut-
kimuksen ongelman selvitellyllda. Onko tutkimuksen tarkoitus ratkaistu. Jarjestelmallista
virheettdman tutkimusta pidetdén patevaksi. Kaytdnnodssa tama tarkoittasi, ettéd onko
haastateltava tulkinnut tyon aiheen ja kysymykset ymmartamalla tavalla. Haastattelijalle
voivat tulokset antaa virheellisen kuvan, kun han on tehnyt tulkinnan tutkimuksen aiheesta
tai kysymyksista eri tavalla. Hyvan tutkimustuloksen saavuttamiseksi, tulisi tutkijalla muo-
toilla kyselylomakkeessa kaytetyn teorian aiheet ja ideat seka kokonaisajatus. (Vilkka
2015.)



39

Opinnaytetyon kirjoittajana tehty tutkimus on péteva ja uskottava, senkin takia, etté aiheen
tutkimusongelman selvittdmiseksi on valittu oikea tutkimusmenetelma. Tutkimuksen luo-
tettavuudessa tekijaksi on myos se, ettd asiakaskyselylle seka tydntekijoille annetuille lo-
makkeisiin vastaajat ovat anonyymeja. Tama tarkoita sitd, etté he olisivat voineet vastata
taysin rehellisesti ja kertoa omia mielipideita avoimesti. Jos kysymykset, vastaajien nimet
ja yritys olisivat olleet julkisia tutkimuksen yhteydessd, saataisi tulos olla niukempi. N&in
ollen, vastaajat olisivat tarkemmin miettineet kertomasta asioista, mitka tulisivat julkisuu-
teen. Tutkijana en usko tyon tuloksessa olevan virheita ja pidan tutkimusta patevana. Vaa-

rien vastausten tai havaintojen valttamiseksi kéaytiin tutkittava aineisto huolellisesti 1&pi.

Asiakaskyselylle ja tydntekijdiden lomakkeisiin vastaajat eivat mydskaan luonut ennakko-
luuloja niiden sukupuolesta, iastd, uskonnosta, poliittisesta nakemyksesta, asemasta tyo-
elamassa ja perustanut havaintoja niihin. Vastaajien kasitykset ja ymmarrykset muodos-

tettiin rehellisesti tutkimuksen havaintojen perusteella.

Tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta tarkistetaan ovatko kyselylomakkeen vas-
taukset satunnaisia tai toistettavia. Tama tarkoittaa, etta vastaajat saisivat samat vastauk-
set, jos kysely toistettaisiin haastattelijasta rippumatta. Molemmat yhdessa, reliabiliteetti
ja validiteetti antavat uskottavuuden kokonaisessa luotettavuuden tutkimuksessa. Jos ky-
selylle vastaajat vahingossa antavat vaaria vastauksia, tutkijana kirjoitetaan ja otetaan
huomioon kaikki materiaalit eik& virheita tule ilmi. Se voi heikentaa tutkimuksen luotetta-
vuutta, mutta tdman tyyppinen virhe ei valttamatta ole merkittava tavoitteiden kannalta.
Tutkijana on oikeus nostaa asia esiin, jos lyotetdan virhe. Huomattavat virheet, miten tutki-
muksen tulokset poikkeavat vastaavien tutkimusten tuloksista, tutkittavan tulisi tutkia vir-
heenhallintaa. (Vilkka 2015.)

Tutkimustulokset ovat luotettavia. Tutkijana olin tarkkana siita, etté kyselyyn vastaajat ym-
marsivat kysymyksia. Haastatellessa asiakkaita seka tyontekijoille annetuissa lomak-
keissa tarkensin kysymyksia. Asiakkaille esitettiin kysymys uudelleen ja tyontekijoille mo-
nien kysymysten tarkoituksia selvennettiin samalla, kun annettiin taytettava lomake. Halut-
tiin valttaa tilanteilta, joissa olisi Kirjattu vaaraa tietoa tutkimusaineistoon ja taman perus-
teella tehty virheellisia havaintoja. Uskon kysymyksien vaarin ymmarryksen prosentti ole-

van aikaa pieni tai olematon.
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6 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd asiakassuhteitten kehittamista digitalisuu-
den pankkitoiminnassa. Tutkimustyd tehtiin toimeksiantona Danske Bank Suomen sivuliik-
keelle. Tydn tavoitteena oli selvittdd Danske Bankin nykytilanne ja tulevaisuuden seka
muutoksien vaikutuksia pankkihenkildkunnan tydhon. Minkélaisia osaamisia tarvitaan ke-

hittaa ja miten tydntekijat suhtautuvat siihen?

Opinnaytetydn teoriaosuudessa tarkasteltiin finanssialan murrosta. Minkélainen on tule-
vaisuuden pankki, auttaako tuottavuuden kasvattamisen ja kehittamisen keinot? Minkéalai-
nen on kehitys asiakassuhteissa ja kuinka tarke&a on asiakaslahtéisyys? Kuinka tarkeélla
tasolla tulee olemaan osaamistaidot? Digitalisuuden osalta tarkasteltiin asiakastapaamisia
seka tuotiin esiin digitaaliset palvelut yleisesti ja miten ne vaikuttavat pankkityéhén ja asi-
akkaille. Miten voi pankki tarjoa lisdarvoa asiakkailleen ja luomalla itselleen kilpailuetua?

Onko digitalisaation vaikutus pankkiin kannattava ja miksi tarvitaan muutosta?

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Otoksen viidestakymmenesta asia-
kasta neljagkymmentékahdeksan ja kahdeksasta tyontekijasta kaikki vastasivat kyselyyn.
Asiakkaille suunnatun kyselylomakkeella selvitettiin niiden taustatietoja, nykyaikaisen pan-
kin palveluita ja pankkitoiminnan kehittdmista. Tyontekijoiden kyselylomakkeella tutkittiin
nykypankin tilannetta, omia ajatuksia tulevaisuuden osaamisalueesta ja kehitysta. Sen jal-
keen aineisto keréattiin. Selviavat asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemukset, ajatukset,
mielipiteet seka kehitysehdotukset. Henkilokunnalta saatiin lisda pohdinta erilaisista muu-
toksista ja ratkaisusta toissa, tulevaisuuden tarvittavia osaamistarpeista seka asiakassuh-
teiden kehittamisen tarkeydesta. Analysoitiin tutkimuksen tuloksia ja tehtiin johtopaatok-
sia.

Tutkimuksessa selvidvat kohdeyrityksen asiakkaitten toiveet ja jatkokehitykset seka tyon-
tekijoiden toiveet kouluttautua ja kehittd& osaamistaan. Uusien digitaalisten tuotteiden ja
palveluitten yksinkertaisuus seka lapinakevyys lisaa mahdollisuuksia olemalla kettera.
Kontaktoituminen paikasta riippumattomasti ja nopeat ratkaisut asiakkaille, tuovat kilpai-

luetua.

Opinnaytetydn lopussa esitettiin kehitysehdotuksia kohdeyritykselle. Esimerkiksi, henkil6-
kunnan erilaisiin koulutuksiin kannattaa liittda asiakaslahtoisyys ja vuorovaikutus. Erittain
tarkea on asiakkaiden kuuntelu, johon voidaan panostaa enemman. Jatkotutkimuksena

voidaan pohtia, miten ovat suhtautuneet asiakkaat ja henkilokunta uusiin kehityksiin pan-

kissa sek& miten henkilokuntaan ovat vaikuttaneet uudet ratkaisut yrityksessa?
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Liite 1: Kyselylomake 1.7.2020-1.8.2020

1.Vastaajan taustatiedot

1.Sukupuoli?

a. Nainen b. Mies

2.1k&a?

a.18-25 Db.26-33 c.34-41 d.42-49 e.50-57 f.58-65 g.66 jaenemman
3.Nykyinen tilanne

a. Opiskelija b. Tyoelamassad c. Tyéton d. Elakeldinen e. Yrittdja f. Muu .........
2.Pankkiasiointi

4. Valitse kolme tarkeinta asiaa, milla perusteella valitsit Danske Bankin vastaavan pan-

kin?

a. Konttorin sijainti b. Edulliset palvelumaksut c. Paremmat tuotevaihtoehdot d. Ysta-

vallinen henkildkunta e. Tuttu yhteyshenkild f. Kateva asiointi g. Muu ..........
3.0nko Danske Bank ainoa pankki? (ympyroi valikoimat)

a. Kylla b. Ei c. Olen liséksi toisen pankin asiakas d. Kuuluun kokonaan toiseen pank-

kiin: Nordea, Saastopankki, Osuuspankki, Handelsbanken, Danske, muu .........
4. Minkéalaisia pankin tarjoama palveluita kaytat? (valitse niin monta, kun tarvis)

a. Verkkopankki b. Konttori c. Mobiilipankki d. MobilePay e. Mobile ID f. MunRahat

g. Tunnuslukulaite h. Alymaksaminen i.Muu .......

4. Miten parjaat Danske Bankin tarjoama palveluitten kayttssa?
a. Hyvin b. Melko hyvin c¢. Huonosti d En ymmarra mitaan

6. Milla laitteella kaytat usein verkkopankkia

a. Tietokone b. Tabletti c. Puhelin

6. Kuinka usein kaytat valitsemaasi palveluita?

a. Paivittéain b. Viikoittain c. Kuukausittain

7. Vastaa seuraaviin kysymyksiin asteikolla 1-5. (1=taysin eri mieltd 2= osittain eri

mielta 3= en osaa sanoa 4=osittain samaa mielta 5= taysin samaa mieltd)



Halusin tavata enemmaéan verkossa

1 2 3 4 5

Halusin tavata enemmaéan konttorissa

1 2 3 4 5

Verkkopankin kayttaminen on helppo

1 2 3 4 5

Mobiilipankin kayttdminen on yksinkertainen

1 2 3 4 5

MobilePay kayttaminen on helppo

1 2 3 4 5

Konttorissa on helppoa hoida palveluita

1 2 3 4 5

Digitaaliset palvelut tuntuvat olevansa turvallisia

1 2 3 4 5

Digitaaliset palvelukanavat toimivat virheettomasti

1 2 3 4 5

Danske pankin konttorista saa asiantuntevaa palvelua

1 2 3 4 5



Danske pankin konttorista saa ystavallista palvelua

1 2 3 4 5

Danske pankin konttorissa saa nopeaa palvelua

1 2 3 4 5

8. Jos Danske Bank jarjestaisi tapahtumia, jossa tutustutaan eri palveluita, osallis-

tuisitteko? (kuinka varmasti osallistuisitte)

1 2 3 4 5

9. Tulisitteko mukaan kehittamakseen uudenlaista Danske pankkia, jossa kuunnel-

laan asiakaspalautteita? (kuinka varmasti tulisitte mukaan)

1 2 3 4 5

10. Kuinka hyvin on Teidan mielestasi Danske Bankin toiminta kehittynyt?
1 2 3 4 5

P aIUS I oo

11. Minkalaisia digitaalisia palveluja on helppoa kayttaa?

Verkkopankki, Mobilepankki, MobilePay, Mobile ID, MunRahat, Muu .........

12. Minkéalaisia lis& digitaalisia palveluita haluaisit toteuttaa Danske Bankissa?



13. Minkéalaisia palveluita haluaisit kehittdd enemman pankkimaailmassa?

16. Onko Danske pankissa asiakaslahtoisyys palveluissa riittava?

1 2 3 4 5

17. Onko tydntekijoilla riittavan hyvat taidot tydskentelemékseen pankissa?

1 2 3 4 5

18. Olivatko ennen vanha Danske Bankin tarjoama palvelut paremmat kuin nykyajan

jamiksi? (perustele)
A KYHA. PerUSIEIU ... e e

D, BB POIUSIEIU .. e e



Liite 2: Tutkimuksen kysymykset Danske Bankin tyontekijoille (teema 1 nykyhetkinen

pankkimaailma:

1. Mitéd muutoksia tyéssasi on tapahtunut viiden vuoden aikana?

4. Miten a. kilpailutilanne
b. teknologian kehitys
c. korona kriisi

ovat vaikuttaneet tyotehtaviisi?

5. Mitka ovat pankkitoiminnan tulevaisuuden osaamistarpeet ja mita taitoja tarvi-

taan tulevaisuudessa finanssisektorilla?

6. Mitka digitaaliset pankkipalvelut ovat enemman kaytossé ja miten ne ovat vaikut-

taneet tyohasi?



Teema 2 digitalisaation kehitys (tulevaisuuden) pankkimaailmassa

1. Mita mielta olet asiakassuhteiden kehittdmisesta digiaikakaudella pankissa?

4. Kuinka paljon voisivat pankit viel& kehittyd, esimerkiksi 5 vuoden aikana?

8. KON OTIE ...
D, PalVEIUL ...
C. toIMINtAtAVAL ... .

5. Milla valineilla tulisi osaamista kehittda? Mink& osaamistaidot olisivat hyvia tule-

vaisuuden pankkitytssa? (valitse 3)

Digitaidot, vuorovaikutus, asiakaslahtoisyys, koodaus ja ohjelmointi, johtaminen, luovuus,

kriittinen ajattelu, tiimityon taidot
6. Kuinka hyvin on asiakkaat tullut mukaan digipalveluissa?



