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1  Johdanto 

1.1 Opinnäytetyön tavoite ja aiheen rajaus 

Finanssialan muutokset näkyvät digitalisaation kehityksessä. Asiakkaiden vaatimukset 

ovat koko ajan nousussa. Tämän haasteen pankit näkevät mahdollisuutena, jonka myötä 

finanssialalla löydetään uusia keinoja kehittääkseen asiakassuhteita sekä tuomalla uusia 

innovaatioita markkinoille, pärjätäkseen kilpailussa. Nykyajan digiaikakaudella asiakkaisiin 

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

Työskentelin Danske Bankissa konttorin asiakaspalvelupisteessä, jossa hoidetiin henkilö-

asiakkaiden neuvonta, esimerkiksi mobiili- sovellus-, ja digitaalisten palvelujen, kortti-, tili- 

ja maksuliikkeen osalta. Työhön kuuluivat myös asiakasneuvottelut esimerkiksi kuolin-

pesä- ja edunvalvonta asioihin liittyen. Opinnäytetyön aihe muodostui harjoittelun aikana 

toimeksiantajan kanssa.  

Työn tarkoituksena on auttaa toimeksiantaja ymmärtämään paremmin asiakkaitten suh-

tautumista digitaalisuuteen ja henkilökunnan osaamisalueisiin sekä jatkuvaan kehityk-

seen. Opinnäytetyön tavoitteena on kartoituksen tuloksena selvittää asiakassuhteiden ke-

hitystä Danske Bankin digitaalitoiminnossa.  

Opinnäytetyön aihe on rajoitettu pankkipalveluihin, koska digitalisoinnin rooli on selvästi 

nähtävissä alueella ja muutosvauhti on ensiarvoisen tärkeää. Koska vastaava teema on 

mielenkiintoinen ja sitä kehitettään jatkossakin. Harjoitteluaikana olin Danske Bankissa 

Kouvolan, Kotka ja Lahti konttorissa. Kesätyönaikana Danske Bank Lahti konttorissa saa-

tiin kartoitettua asiakkaita ja henkilökunta sekä tutustettu kehitysideoihin teoriaa tutkimalla. 

Kiinnostava oli tutkia, mihin suuntaan finanssimaailma kehittyy digitaaliaikakaudella tule-

vaisuudessa. Kuinka saada entistä enemmän asiakaslähtöistä yhteistyötä pankissa? Har-

joittelun aikana tuli minulle selkeä työkuva minkälaisella alalla halusin työskennellä tule-

vaisuudessa ja mihin suuntaan keskittyisin enemmän. Olin motivoitunut olemaan harjoitte-

lussa ja koin itselle erittäin tärkeäksi, minkälaisia taitoja on tarvetta tulevaisuudessa työs-

kentelykseen pankki alalla.  

1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkimusmenetelmä (otos) 

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on lisätä ymmärrystä, sallia eri tulkin-

toja, selittää, mallintaa ja soveltaa ilmiötä. Kvalitatiivinen tutkimus on henkilökohtainen. 

Tutkiva asenne on löytää tasapainoa yrityksen sisäisen ja ulkoisen todellisuuden kanssa.  

Yrityksen toimintamalli, työyhteisö ja toimintaympäristö ovat toisiinsa liittyviä. Asiakassuh-

teiden kehittäminen digitaalisessa pankkimaailmassa on kuin matka tulevaisuuteen, joka 
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tasoittaa tietä uusille kokemuksille, tiedolle ja niiden tarjoamaan laajempaan ymmärryk-

seen. (Pitkä-ranta 2014, 6.) 

Tutkimuksella haetaan ja rakennettaan uuttaa tietoa, parannetaan työoloja ja verrataan 

erilaisia mahdollisuuksia. Tutkimus tarjoaa työkaluja uusien tuotteiden, menetelmien, 

markkinoiden, materiaalien, käytäntöjen ja organisaatioiden suunnitteluun. Tutkimustyö 

säätää ymmärrystä monimutkaisen maailman ja mahdollisista kehitysideoista. (Pitkäranta 

2014, 7.) 

Tässä opinnäytetyössä käytetään kvalitatiivista (laadullista) tutkimusmenetelmää. Kvalita-

tiivisen tutkimuksen ytimessä ovat haastattelut, kyselyt, havainnoinnit ja mielipiteet, pää-

tökset sekä eri asiakirjoihin perustuvat tiedot. Laadullinen alustava tutkimus formuloi kvan-

titatiiviset vaihekysymykset, jotka on loogisesti rakennettu sisältämään tutkimusongel-

maan liittyvät avainalueet ja yksiköt. Laadullinen tutkimus voi myös syventää kvantitatiivi-

sen mittauksen tuloksia. (Pitkäranta 2014, 90; Roth, 2018.)  

Kvalitatiivinen (laadullinen) tutkimusmenetelmä toteutetaan kysymyslomakkeilla. Asiak-

kaat vastaavat kyselyyn paikan päällä tapaamisissa ja työntekijät palauttavat annetun lo-

makkeen noin kahdessa viikossa. Tutkimus suoritettiin vuoden 2020 kesällä neljän (4) 

kuukauden aikana Danske Bankissa. Tutkimuksen kohteena ja toimeksiantaja oli Danske 

Bank Lahti.  

Opinnäytetyön tutkimuksen tavoitteena on selvittää, miten Danske Bank voi parantaa 

asiakaskokemusta digitaaliaikana, asiakassuhteiden kehittämistä digitaalipankissa ja hen-

kilökunnan näkemyksiä sekä ideoita siitä, mistä heidän mielestään olisi hyötyä pankkisek-

torilla tulevaisuudessa. Panostavatko pankit asiakkaan tarpeisiin enemmän muutamalla 

omia toimintoja sen mukaan, minkälainen tule olemaan parempi pankki? Keskeiset tutki-

muskysymykset opinnäytetyössä suuntautuivat selittämään asiakkaitten ja henkilökunnan 

osaamisentaitoja sekä digitalisaation vaikutuksia pankkimaailman kehityksille. 

Tutkimuksen otos sisältää Danske Bankin asiakkaita ja henkilökunta. Asiakaskyselyyn 

vastasi viisikymmenestä (50) neljäkymmentäkahdeksan (48) ja henkilökunnasta kaikki 

kahdeksan (8). Voidaan päätellä, että tulos on aika paikkansa pitävä. Aineisto saatiin kes-

kustelemalla ja haastattelemalla asiakkaita sekä Danske Bankin henkilökuntaa kyselylo-

makkeen avulla. Danske Bank Lahden toimiston henkilökunnalle annettiin lomakkeet mu-

kana ja asiakkaita haastateltiin paikan päällä. Kyselylomakkeitten kautta vastasivat 

Danske Bankin asiakkaat ja työntekijät. Osa asiakkaista eivät olleet vastanneet kaikkiin 

kysymyksiin. Saadut vastaukset olivat samankaltaisia toistensa kanssa. 
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1.3 Opinnäytetyön rakenne 

Johdannossa kerrotaan työn tavoite ja aiheen rajaus, selitetään tutkimusongelmat sekä 

tutkimuskysymykset. Opinnäyteyön lukijat voivat ajatella pankin toiminnasta nykyajan digi-

aikakaudella ja enemmän muuttuvassa tulevaisuudessa. Seuraavaksi kirjoitetaan pankki-

työstä ja asiakassuhteista nykypäivänä, ja tulevaisuuden kehityksen teoriasta sekä minkä-

laiset ovat osaamistaidot finanssialalla ja digitalisuudesta. Teoria auttaa selittämään pank-

kialan toiminta ja jatkosuuntaa.  

Tutkittavaksi ovat Danske Bankin asiakkaiden ja henkilökunnan suhtautuminen palveluit-

ten muutokseen, eri vaikuttajat ja kehitykset. Miten muutosta nähdään nykyajalla ja mihin 

suuntaan tarvitaan kehittyä asiakkaitten parempaan palveluksen taki?. Käydään läpi erilai-

sia osaamisalueita ja ongelmien kohtia, mitä olisi erityisen tärkeä osata tulevaisuuden 

pankki alalla sekä asiakastapaamisissa. Enemmän tutkittavaksi tulevat Danske Bankin 

asiakkaat, jotka ovat opinnäytetyön aiheena. Tutkimuksen tulokset analysoidaan ja esitel-

lään taulukoissa. Opinnäytetyön tutkittava toimeksiantajayritys on Danske Bank Suomen 

sivuliike. 

Työn viimeisessä osassa käsitellään digitaalisia palveluita yleisesti, jotka ovat käytössä 

Danske Bankissa. Käsitellään digitalisuuden vaikutusta toimeksiantajan pankkiin ja asiak-

kaisiin. Opinnäytetyön lopussa teen johtopäätökset tutkittavasta aiheesta, jossa käydään 

läpi opinnäytetyön vaiheet. Kuviossa 1 esitellään opinnäytetyön rakenne. 
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• Työn tavoite ja aiheen rajaus.  

• Tutkimusongelma ja kysymykset.  

• Työn rakenne. 

 

• Pankki ala ja asiakassuhteet nykypäi-
vällä, kehittäminen ja tulevaisuus.  

• Osaamistaidot finanssialalla ja digitali-
suus. 

 

• Danske Bankin digipalvelut ja digitali-
saation vaikutus pankkiin ja asiakkail-
leen.  

• Digitalisaation hyödyt ja haitat. 

 

 

• Asiakaskokemuksen määrittely ja käsit-
teet, johtaminen sekä digitalisaatio 

• Asiakaslähtöisyys ja kehitys. 

 

 

• Tutkimuksen toteutus ja menetelmät. 

• Aineiston keraaminen. 

• Analysointi ja tutkimuksen tulokset. 

• Johtopäätökset ja kehitysehdotukset. 
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2 Tulevaisuuden pankki 

2.1 Tulevaisuuden pankin kehittäminen 

Tilastokeskuksen mukaan suomalaisista noin 80 % käyttää internettiä ja useasti puheli-

mella. Maailmanlaajuisesti finanssisektoreita ovat muuttaneet globalisaatio ja digitalisaa-

tio. Debit- ja kredit maksamisen kanssa kehittyy eri maksutapojen määrä. Tulevaisuuden 

trendi näyttää sitä, että menestyviä yrityksiä tulee olemaan ne, jotka osaavat yhdistää asi-

akkaat, digitalisaation ja globaalisen asiakaslähtöisemmän liiketoiminnan. Työn tuottavuu-

den kasvattaminen digitaaliteknologian avulla tuo menestystä pankeille. Yleensä pankit 

pärjäävät kilpailussa palvelujen ja toimintatapojen kehittämisellä ja henkilöstön osaami-

sella sekä asiakkaiden digitaalisialla odotuksilla. Henkilöstön ammatillinen osaaminen, 

asiantuntijaisyys ja luotettavuus ovat finanssialalla tärkeitä. Tutkijoiden mielestä teknolo-

gian kehitykselle ovat digitalisaatio ja internet yksi tärkeimmistä kuin mikä muu. (Tilasto-

keskus 2019; Pohjola 2020, 2.) 

Vauhdikkaalta vaikuttaa globalisaatiokehitys pankkipalveluihin, sen takia tule lisäänty-

mään erilaisia maksutapoja. Finanssivalvonnan sivulla pohditaan, miten kirjassa The Fu-

ture of Banking Service on kirjoitettu neljä eri versiota tulevaisuuden pankkia varten. Tule-

vaisuuden asiakkaat tule käyttämään mittatilauspankkia, anonyymi- ja oppimispankkeja. 

(Finanssialalle 2020c.) 

Mittatilauspankissa asiakkaitten palveleminen vastaa heidän tarpeensa, jossa käytet-

tään mobiili-, ja verkkopalveluja sekä virtuaalisia kohtaamisia. Asiakas saa itse päättää, 

minkälaista käytettävissä olevan palvelun vaihtoehtoa hän halua kokeilla. (Finanssialalle 

2020c.)  

Älypankki tulisi seuramaan asiakkaitten nykyhetkistä talous tilannetta. Pankit saavat asi-

akkaiden tietoja automaattisesti, mutta vaihtoehtona saavat asiakkaat itse kertoa niistä 

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 pystyisivät henkilöt kommunikoi-

maan pankin kanssa vain asiakastunnuksella. Jotta ihmiset eivät koskaan tunnistaisi toi-

nen toisia eikä pankki tietäisi mitään, yhteyttää otettaisiin antonyymisena. Jos pankki tar-

vitse lisää tietoja, ratkaistaan se kolmannen osapuolen välityksellä. (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
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Koulutuspankin tarkoitus on tarjoa taloudellista koulutusta ja opetusta henkilökohtaisella 

neuvonnalla, tarvittaessa luennoillakin. Pankki tulisi auttamaan entisestä enemmän asiak-

kaita omien raha asioiden ymmärtämisessä, luomalla luottamuksellista suhdetta asiak-

kaan ja pankin välille. (Finanssialalle 2020c.) 

Pankeilla olisi tulevaisuudessa mahdollisuus tuoda työntekijöille uudenlainen rooli toimik-

seen asiakkaitten kanssa. Uusia haasteita, tehtäviä ja muutoksia on nousemassa, kuten 

innovaatioiden ja asiakasviestinnän vuorovaikutuksen aloilla. Ihmisten apua tarvitaan var-

masti vielä 10 vuotta kehitys teknologioissa ja tekoälyn kaltaisissa tehtävissä, koska ne 

ovat tulevaisuudessa avainasemassa. (Finanssialalle 2020b.) 

Rahoitusala haluaa olla yksi kehityksen edelläkävijöistä. Yritykset, kuten Google, Amazon, 

Facebook ja Apple, tekevät taloudellisia innovaatioita saadakseen markkinaosuutensa. 

Menestyäkseen finanssisektorin markkinoilla tulee edelleen panostaa jatkuvaan taitoihin 

ja palveluihin kehittymiseen sekä etuihin kilpailijoihinsa nähden. Innovatiiviset digitaaliset 

ratkaisut tuovat myös uusia haasteita ja riskejä. Esimerkiksi vieraalta kuulostavat sanat, 

kuten artificial intelligence, robotiikka, Internet of Things ja blockchain. Monet ovat jo käyt-

täneet älykkäitä sovelluksia ja tekniikkapohjaisia tuotteita. Merkittävä vaikutus tulevaisuu-

dessa finanssialaan ja tuotteiden yhteisiin suunnitelmiin on esimerkiksi langattomien ko-

dinkoneiden hallinta älylaitteen kautta. (Finanssialalle 2020a.) 

Älykkäät rahansiirrot ja mobiilimaksut, jotka ovat isojen teknologiayrityksien kehitetty mak-

sutavat ja sovellukset, ovat tulleet pankkisektorille uusina toimijoina. Kaikkien niiden äly-

maksuien avulla voidaan tehdä ostokset ilman, että käyttäisi mitään kortteja tai käteistä. 

Tulevaisuudessa on enemmän kilpailu ja palvelut finanssisektorilla kehittynyt. Liiketoimin-

nan yksinkertaistamiseksi ja ketteräksi muuttamisella kannattaa reagoida eri toimijoilla. Di-

gitalisoinnin toiminnot tarkoittavat sijoitusta tulevaisuuteen. (Finanssialalle 2020a; Euro ja 

talous 2019.) 

Pankin asiakkaat ovat lapset ja aikuiset. Ilmaiset palvelut lapsille ja nuorille ovat pankin 

sijoitus asiakassuhteen tulevaisuuden vaiheisiin. Pankille on kannattavin asiakas, joka 

käyttää laajoja palveluita. Esimerkiksi peruspalveluitten lisäksi lainat ja sijoitukset. Tuotto, 

jonka nämä huippukuluttajat tuovat pankkiin, voi olla monta kertaa korkeampi kuin keski-

määräinen asiakas. (Lähteenaro 2015, 10.) 
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Kuvio 2. Verkkopankin käyttö EU maissa (FiCom 2020) 

FiCom tutkimuksen mukaan vuoden 2019 verkkopankkia ovat käyttäneet eniten norjalai-

set 16-74-vuotiaista 95 %.  Islantilaisista 94 %, ja sitten suomalaiset, hollantilaiset ja tans-

kalaiset käyttivät 91 %. Keskimäärin 58 % 16–74-vuotiaista käytti verkkopankkia EU-

maissa. Kaikista vähintään 9 % Bulgariassa ja 8 % Romaniassa oli verkkopankin käyttöä. 

(FiCom 2020.) 

Tulevaisuuden finanssialalla tulee olemaan enemmän teknologia, mutta tärkeimmät ovat 

yhteistyö, johtamisen ja oppimisen taidot sekä sopeutuminen vastaavien tehtävien mu-

kaan. Ammattilaiset sopeutuvat paremmin erilaisiin finanssialaan tehtäviin, oppivat nope-

ammin ja ovat joustavampia. Finanssiala on murrosvaiheessa, ihmistaidot kehittyvät jatku-

vasti, sen takia niihin kannattaa panostaa enemmän. Työntekijöiden ja koneiden välillä on 

tärkeä säilyttää riittävällä määrällä tasapainoa. Digitalisaation aikakaudella teknologia vai-

kuttaa jatkuvasti sekä kehittyy nopeasti, silti työntekijöiden taidot ovat arvokkaampia. 

Koska työnkuva on murrosvaiheessa, kannattaisi alaan sektorille soveltuvia prosesseja 

muokata. Ilman kehittymistä, dynaamisempien yritysten työpaikat houkuttelevat parhaita 

asiantuntijoita. Yritysten kannattaisi työntekijöitä uudelleenkoulutta, koska niiden on kyet-

tävä tunnistamaan työhön tarvittavat taidot ja tarpeet. Yritysten on integroitava elinikäisen 

oppimisen strategiaan, jossa otetaan huomioon työntekijöiden sisäiset oppimis- ja koulu-

tusmallit. Poliittisilla vaikuttajilla on myös vastuu koulutuksista, koska yritykset vaikuttavat 

talouskasvuun ja korjaavat yhteiskunnan sietokykyä. (Finanssialalle 2020a.) 

Nopean teknologian kehityksen aikana on pohdittava erilaisia koulutuksia ja tekniikoita, 

mitä voitaisiin tarjoa seuraavan sukupolven työntekijöille. Yritykset investoivat voimak-

kaasti uuteen ja älykkääseen tekniikkaan, jonka edut vaikuttavat menestymän. Työnteki-

jöiden kehittämiselle eivät yritykset ole panostaneet riittävästi. Tulevaisuuden kehityk-

sessä on oltava erittäin ammattitaitoset työntekijät, joiden tehtävä on tulla toimeen digiai-

kaisten koneiden ja koodausten kanssa. Kun yhdistetään teknologia ja työntekijä, tunnis-

tetaan ja priorisoidaan uuden tekniikan kehittäminen. Työntekijöiden osaamisen taidot 

ovat analysoitavana. Tarvitaan räätälöityjä oppimistekniikoita, koska jokaisella henkilökun-

nalla on erilaiset kyvyt oppia materiaaleja. Tavoitteena on kehittää uusiutuva oppimismalli, 
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jossa käytetään digitaalista oppimisteknologia, kuten VR (Virtual Reality) tai AR (Augmen-

ted Reality). Kehittyvien trendien mukaan kannattaisi työntekijät muokata oman osaa-

mista. Yritykset täytyisi olla tietoiset ja sopeuta jatkuvaan kehitykseen. (Finanssialalle 

2020b.) 

Pankkisektorin muutosta on pidettävä ensisijaisesti mahdollisuutena, ei uhkana. Tärkeää 

on pysyä ajan tasalla, kehittyä ja löytää innovatiivisia ratkaisua. Pankin kannattaisi katsoa, 

miten digitalisaation käyttäminen sopii asiakkailleen. Jokaisella ihmisellä on erilainen suh-

tautuminen digitalisaatioon. Pankin missio on tarjota yksinkertainen ja turvallinen palvelu. 

Tärkeällä sijalla on asiakaslähtöisempi yhteys digitaalisessa toimintaympäristössä. Ajoissa 

pitäisi tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja osata niitä ratkaista. Asiakassuhde perustettaan 

uskollisuudelle ja enemmän digitalisaatiolle. Fyysisiä tapaamisia tulee olemaan vähem-

män, kaikki suuntautui verkkoon. Tarjoamalla positiivista asiakassuhdetta, joka perustu 

luottamukselle ja asiakkaitten kuunteluun, saadaan pysyviä asiakkaita. Digitaaliset toimin-

not pankissa on tulevaisuus, sen takia kehotetaan käyttämään vastaavanlaisia palveluita 

peruspankkitoiminnan hallintaan. (Arkilahti 2019.)       

2.2 Danske Bankin digitaaliset palvelut yleisesti 

Lähimaksaminen 

Lähimaksaminen otettiin Suomessa käyttöön vuona 2013. Siitä alkaen on lähimaksamisen 

suosio vuosi vuodelta kasvanut. Aiemmin oli raja 25 euro, huhtikuusta 2019 kasvoi lähi-

maksun summa 50 euroon. On arvioitu, että 50 euron summan nousevana, lähimaksun 

tapahtumien kerrat nousevat 60–70 %. Maksun suorittamiseksi pitäisi laittaa kortti maksu-

päätteen logon viereen. Lähimaksun tarkoitus olisi helpottaa asiakkaita ja työntekijöitä 

sekä nopeuttaa toimintaa. Jos kortti häviää tai varastetaan ja ihmiset eivät lukitse sitä, tie-

tenkin on väärinkäyttö mahdollista. Kortin säilyttämisen kanssa kannattaisi olla tarkkana 

kuin käteisen kanssa. Kaikissa maksupäätteissä, joissa on näkyvissä oheinen tunnus, tu-

kevat lähimaksamista. (Taloustaito 2019.) 

 

 

Kuvio 3. Lähimaksamisen logo (STT 2020) 

Pankkikorttien käyttäminen 

Käteisen käyttäminen on vähentynyt, mikä on helpottanut asiakkaita sekä työntekijöitä. 

Uusi pankkikortti aktivoitaan ohjeiden mukaisesti sekä tunnusluku ja salasana ovat henki-
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lökohtaiset. Maksua suorittaessaan pankkikortin haltijan pitäisi antaa korttia koskevat tie-

dot: asettamalla kortti fyysisesti maksupäätteelle tai etämaksuja (kuten verkkomaksuja, 

puhelinmyyntiä ja postimyyntiä) varten kirjoittamalla kortin numeron, viimeinen voimassa-

olopäivä ja pyynnöstä kolminumeroinen suojausnumero kortin takaosassa. Verified by 

Visa -palvelua saa käyttää Visa-kortinhaltija ja Mastercard Secure Code -palvelua Master-

card -kortinhaltija maksaakseen verkkokaupoissa. Oheisessa kuviossa on näkyvissä suo-

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

 

 

Kuvio 4. Maksuliiketilastot 2018 (Suomen Pankki 2019) 

Jokainen suomalainen käytti vuonna 2018 tilaston mukaan keskimäärin pankkikorttia ker-

ran päivässä. Vuoden 2018 tilaston mukaan korttimaksamisen suosio on kasvanut voi-

makkaasti, erityisesti lähimaksu ominaisuuttaa on käytetty usein. Eniten käytettään debit 

maksua. (Suomen Pankki 2019.) 

Verkkomaksaminen 

Useimmissa tapauksissa voidaan maksaa verkko-ostoksista online-maksuina tililtä sekä 

Mastercardilla ja Visalla. Pankkitunnuksilla kirjautumalla on verkkomaksun tekeminen tur-

vallista. Verkkomaksamista kutsutaan sähköiseksi toiminnaksi suorittamiseen verkko os-

toksen maksamista. Liikkeissä tuotteista maksetaan kassalla, verkkokaupassa tilauksen 

lopussa. Jos liikkeissä käytettään korttia, silloin molempien maksutapojen takana on sa-

mankaltainen teknologia, jonka avulla lähetetään tiedot suojattuna palvelimille. Täällä ta-

valla tarkistetaan tiedot ja maksajan tililtä tai luotolta summa siirretään liikkeen tilille. Usko-

taan, että monien vuosien jälkeen ei ole enää tarvetta puhua erikseen verkkomaksamisen 

kategoriasta. (Danske Bank 2020a; Tieke 2020.) 

Asiakkaille olisi hyvä tarjoa monenlaisia verkkomaksamisen tapoja, josta hän valitsisi sopi-

vimman, esimerkiksi verkkopankkimaksut, luottokortit, virtuaaliset lompakot ja joustavat 

luottopalvelut. Asiakas valitsee painamalla nappia vastaavalla logolla halutun tuotteen ti-

lauksen yhteydessä. Sen jälkeen maksupalvelun kautta vahvistetaan maksu ja ohjataan 
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takaisin verkkokauppasivustolle. Maksutavoilla on iso merkitys, koska maksupalveluntar-

joajan luotettavuus ja turvallisuus ovat erittäin tärkeässä roolissa. Kukaan ei halua suorit-

taa sähköisiä maksuja pelätessään menettää rahaa väärissä käsissä. Tietokoneella, tab-

letilla tai älypuhelimella tehtyä ostoksia kutsutaan verkkomaksamiseksi. Ostoksia saa 

tehdä myymälöissä, joissa on käytössä vahva tunnistautuminen. Jotkut rahoituslaitokset 

käyttävät Internet-ostosten todennukseen lisäturvatoimenpidettä oheista tunnusta. (Tieke 

2020.) 

Tulevaisuuden tärkein trendi maksutavoissa ovat mobiililaitteet. Digitalisaatio, verkkoval-

miiden älypuhelimien ja tablettilaitteiden leviäminen muokkaa maksutapojen tulevaisuutta. 

Skenaariossa monien vuosien päästä käyttävät asiakkaat digitaalista valuuttaa ostamisen 

kansanvälisiä online-tuotteita ja kotimaan valuttaa maassaan. (Tieke 2020.) 

 

Kuvio 5. Certification services (Aegenrent 2019) 

Verkkopankissa asioiminen - asiakkaan kontaktoiminen ja tapaamiset 

Verkkotapaamisissa voidaan keskustella pankin asiantuntijoiden kanssa ja neuvotella 

henkilökohtaisesti, koska se on turvallinen tapa eikä tarvitse erikseen mennä konttorille. 

Neuvottelua varten tarvitaan vain tietokone ja puhelin. 

• Varaus tapaamiseen (tehdään varauslomakkeen avulla, jonka jälkeen tulee viesti 

tapaamisen ajankohtaista, jossa lukee päivämäärä ja aika). 

• Linkki lähetetään tapaamiseen (verkkotapaamiseen saa liittyä linkin avulla, joka lä-

hetetään noin 30 minuuttia etukäteen verkkopankkiin, jonka jälkeen pankin asian-

tuntija soittaa asiakkaalle). 

• Laskelmat ja grafiikat (asiantuntijan avulla voi asiakas tarkastella tietokoneellasi 

laskelmia ja muuta materiaalia, joka sopii talouteen ja elämäntilanteeseen). 

• Sopimuksien tekeminen ja allekirjoitukset (neuvottelujen jälkeen pankki lähettää 

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

2.3 Danske Bankin digitaaliset maksuvälineet 

Verkkopankki 

Asiakkailla ei ole tarvetta käydä pankin konttorissa, koska verkkopankissa asioiminen ja 

talouden seuraaminen on kätevämpi. Päivittäistapahtumat saa hoida helposti verkkopan-

kissa, kuten suoramaksutoimeksiannot, rahansiirrot, laskujen maksut, tilin olevien saldo-

jen tarkistukset ja muut tilaukset. Verkkopankissa asioimiseen tarvitaan verkkopankkitun-
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nuksia, käyttäjätunnusta ja salasanaa. Sen lisäksi tarvitaan Danske ID -sovellusta tai eril-

listä tunnuslukulaitetta, jotka ovat näkyvissä oheisessa kuviossa. Kumpaakin tunnistautu-

misvälineistä tarvitaan myös hyväksymään verkkopankkimaksuja. Verkkopankin kautta on 

mahdollisuus hakea lainoja ja allekirjoittaa sopimuksia. Verkkopankki on turvallinen ja sitä 

saa asiakas hallinnoida. Esimerkiksi pankkikortin hävitessä, saa sen verkkopankissa itse 

sulkea. Asiakas saa tehdä turvallisesti ajanvarauksia ja ottaa vastaan sekä lähettää vies-

tejä ja avata itselleen tilin. (Danske Bank 2020c.) 

 

Kuvio 6. Tunnistautumisvälineet (Danske Bank 2020c) 

Mobiilipankki 

Sovelluksesta ladattava ja oheisessa kuviossa näkyvissä Mobiilipankkia on mahdollista 

käyttää puhelimellä tai tabletilla. Mobiilipankkia saa käyttää kolmella eri laitteella joutu-

matta antamaan joka kerta pankkitunnuksia. Ensimmäisellä kerralla mobiilipankkipalve-

luun uudessa laitteessa kirjautumisessa tulisi syöttää pankkitunnukseksi käyttäjätunnus ja 

salasana sekä tarvitaan Danske ID tai tunnuslukulaitetta. Jatkossa saa käyttää mobiili-

pankkitoimintoihin nelinumeroista salasanaa tai sormenjälkilukijaa. Danske Bankin mobiili-

pankki antaa nykyajan kiireisen digiaikakauden asiakkaille enemmän helpotusta elämään, 

hoitaakseen älypuhelimellä yksinkertaisesti pankki asioita. Mobiilipankin etuihin sisältyy 

päivittäispalvelun hoitaminen. (Danske Bank 2020d) 

 

 

Kuvio 7. Esittelyssä uusi mobiilipankki. (DanskeBankSuomi 2019) 

Danske ID- tunnistussovellus 

Danske ID sovelluksen avulla saadaan helposti kirjautua verkkopankkiin ja mobiilipankkiin 

sekä 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 käytössä älypuhelinta 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 henkilöasiakkailleen maksuttomia. Käyttääkseen MobilePay palveluita, pitää 

olla yli 15-vuotias ja ApplePay käyttäjänä 13- vuotias. Palveluja saavat käyttää kaikkien 

pankkien asiakkaat, joihin tarvitaan älypuhelin, suomalainen puhelinnumero, pankkitili 

sekä suomalainen pankkikortti ja pankkitunnukset. MobilePaylla voi lähettää ja vastaanot-

taa rahaa, joihin tarvitaan saajan ja oman puhelinnumeron. Ystävien kanssa voi jakaa las-

kuja WeSharen sovelluksen kautta. Mobilepay ja ApplePay mahdollistavat maksaa kas-

salla, verkossa sekä muissa sovelluksissa. ApplePay on tarkoitettu iPhone 6 tai uudem-

man puhelimen ja Danske Bankin kortin yhdistelmän käyttöön. ApplePayhin saa lisätä 

kortin Mobiilipankin tai Walletin kautta. Oheisessa kuviossa näkyy MobilePayn ja Apple-

Payn kuvio. (Danske Bank 2020e; Danske Bank 2020f.) 

 

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

Älymaksaminen 

GooglePayn sovellus, joka on oheisessa kuviossa, toimii, joissa on lähimaksu ominaisuus 

ja summa alle 50 euroa. Sovelluksen saa ladattua GooglePlay kaupasta ja Android laite 

pitäisi olla uudempi kuin 5,0. Danske Bankin Mastercardit sopivat kaikki rajaton määrän. 

(Danske Bank 2020i.) 

 

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

MunRahat iOS- ja Android sovelluksen avulla saa 8–14-vuotiaille lapsille antaa rahaa 

käyttääkseen vastuullisesti digitaalisessa maailmassa. Käyttääkseen huoltajana Danske 

Bankin mobiilipankkisovellusta, saa siirtää lapselle raha verkko- tai mobiilipankin kautta 

MunRahat sovellukseen, joka on näkyvissä oheisessa kuviossa. MunRahat sovelluksen 

lataamisen jälkeen, saa lapsi tarkista rahan saldoa. Vanhempien luvalla lapsella on myön-

netty tunnusluvullinen kortti, jota saa käyttää pankkiautomaateissa, kaupoissa, ulkomailla 

ja verkossa. (Danske Bank 2020g.) 

 

 

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

Tunnuslukulaite 

Tunnuslukulaitteen käyttäminen onnistuu mutkattomasti, kun eSafeD-teksti on laitteella 

oikeinpäin. Asiakkaalla on aikaa 35 sekuntia lukea tunnuslukulaitteelle, ilmestyvät nume-

rot, joka on näkyvissä oheisessa kuviossa, sen jälkeen laite sammu automaattisesti. Kir-

jautumalla esimerkiksi verkkopankissa Kelaan tai Verovirastoon, tulisi valita käyttäjätun-

nuksen ja salasanan jälkeen vaihtoehdoksi tunnuslukulaite. Tunnuslukulaitteelle tulee val-

koisen napin painamisen jälkeen kuusinumeroin koodi, joka syötetään verkkosivun ken-

tälle. (Danske Bank 2020h.) 

 

 

Kuvio 12. Danske Bank tunnuslukulaite (Danske Bank 2020h) 
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3 Digitalisaation vaikutus asiakaskokemukseen  

3.1 Digitalisaation hyödyt ja haitat 

Pankkipalvelussa asiakkaat odottavat nopea suhtautumista asioiden hoitoon. Digitaaliai-

kakausi on tuonut asiakkaisiin suhtautumisen, että peruspankin asiat saavat heti hoidettu. 

Pankin tulevaisuus näyttää siitä, että asiakkaille on tarvetta joka tapauksessa pankin tar-

joama tuotteita ja palveluita, muttei välttämättä pankkia. Digiaikakaudella pankilla kannat-

taisi jo nyt ottaa käyttöön tapaa, mitä asiakkaat haluavat. Toiselta sanottuna pankkipalve-

lut integroituvat asiakkaiden tarpeitten ja yhteiskunnan vaikutuksien mukaan. (Laakso 

2019.) 

Nuoret haluavat käyttää mieluummin mobiilipankkia, sen sijan vanhemmat asioisivat kont-

torilla. Asiakkaille ajatellessa, kannattaa olla käytössä digitaali- ja konttori mahdollisuudet. 

Digitaalinen asiakaskokemus on ratkaisu asiakkaille paremman palvelun varmistamiseksi. 

Tämän takia kilpaillakseen, pankin on edelleen oltava merkityksellistä asiakkaille. Tulevai-

suudessa vaikuttavaksi tulee olemaan asiakkaiden positiivinen kokemus, jatkuvan tarpeen 

kehittäminen räätälöidyn vaihtoehtona, milloin ja missä vaan. Tuotteiden ja palveluiden 

jatkokehittämisessä, kun niitä järjestetään asiakastarpeisiin, ei saa olla huoltokatkoja, 

koska kuluttajien tarpeet muokataan muuttuvien ympäristötekijöiden kanssa. Jatkuvaan 

digitalisaatioon panostetaan, koska sitä kautta tuottaa pankki palveluita. (Laakso 2019.) 

Asiakkaiden odotukset pankilta on erityisen tärkeät, jotka olisivat: 

• Asiakkaille eritilanteissa ja heille sopivalla ajalla heti ratkaisun löytäminen  

• Asiakaskokemukset nykyajalla digitaalipalveluista- ja tuotteista  

• Avainasemassa on luottamus ja kuluttajan uskollisuudesta palkitseminen 

• Kannattaisi ymmärtää kuluttajien erilaiset elämänolosuhteet ja tarjoaa ratkaisua. 

(Laakso 2019.) 

Digitaalisten tuotteiden- ja palveluitten kautta asiakkaiden odotukset kasvavat sekä kil-

pailu monipuolistuvilla markkinoilla vie pankit kehittymään omia digiaika ratkaisua kulutta-

jille. Kuluttajat haluaisivat pankeilta enemmän erikanavaisia tuotteita- ja palveluita, jossa 

asiakaskokemus olisi huippu tasolla. Fintechin on maailman nopeammin kasvava ja kehit-

tyvä toimiala, joka muokkaa ja kiirehti kilpailutilannetta markkinoilla. Digitaaliset edelläkä-

vijät synty kuluttajien ja kilpailijoiden paineesta. (Deloitte 2018.) 

Tulevaisuudessa pankin alalla vaaditaan lisäksi digipalveluitten kehittämiselle vielä toimin-

nan laajempaa käsittelyä. Kehittäjillä kannattaa käyttää open banking- ja beyond banking 

–konsepteja, joka tulkitaan laajentumista perinteisten pankkien ulkopuolelle sekä tuo inno-

vatiivisempaa ratkaisua yhteistöissä toisten kanssa. Kehittynyt pankkimarkkinoilla saavat 
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työntekijät päättä rooleista. Kuluttajille ajateltu pankin tarjoama palvelulla pitäisi olla kor-

kea laatuinen, nopea ja asiakaskokemukseen erityinen panostus, joka kannattaisi olla 

huippu tasolla. (Deloitte 2018.) 

3.2 Lisäarvon tarjoamista asiakkailleen 

Teknologian kehitys muuttaa asiakkaitten odotuksia. Asiakkailla ovat hyvät kokemukset 

digitaalisista palveluista. Sen takia vaatimuksetkin rahoitusalalle ovat korkeat. Sosiaali-

sen median kautta jaetaan eri kokemuksia rahoituspalveluista. Huonot asiakaskokemuk-

set välittyvät nopeasti. Pankille ovat kaikkien kuluttajien mielipiteet ja kokemukset tärke-

ällä tasolla. Kuluttajat ja heidän positiiviset arvonsa sekä kaikenlaiset lisäarvot vaikuttavat 

pankin menestykseen ja kannattavuuteen.  

Yhdeksi tärkeimmäksi prioriteetiksi on tarjoa lisäarvoa kuluttajille. Kuluttajien kokemukset 

lisäarvona vaikuttavat pankin toimintaan sen verran, miten pankki pystyy vastaamaan ku-

luttajien tarpeisiin. Tämä tarkoita sitä, että ei ole olemassa pankkeja ilman kuluttajia. Yri-

tykset ovat sen itselleen tunnistanut ja sen takia panostavat jatkuvaan asiakaslähtöiseen 

toiminnan kehitykseen asiakastyytyväisyyden lisäämisellä. Tietoja pitäisi tuoda asiakkai-

den toiveista mahdollisimman helposti esiin, tämä tekee arvonluontimalleista havaittavam-

pia. Tämä auttaa suunnittelemaan ja luomaan arvoesityksiä tehokkaammin. Uudet liiketoi-

mintamallit keskittyvät suoraan tärkeisiin tehtäviin. (Osterwalder & Pigneur & Bernarda & 

Smith 2019, 6–10.) 

Arvo on kokeiltu hyöty ja sen tyytyväisyys yritystä kohtaan. Kun kuluttaja tai yritys kokee 

tyytyväisyyttä enemmän kuin osaasi odottaa, syntyy arvo. Yrityksen tavoitteeksi on kulut-

taja saada kannattavaksi asiakkaaksi, jonka kokeilu on henkilökohtainen hyöty, joka liittyy 

hänen omaan mielipiteeseensä. Kuluttaja voi saada itselleen arvoa pelkästään tuotteen, 

palvelun käyttämisestä tai sen hankinnasta omistaakseen. Kuluttajat itse ajattelevat, että 

heidän kokeiltu hyöty perustuu yrityksien tuotteiden ja palveluiden tarjonnasta sekä niiden 

toiminnasta. Kuluttajan koettu positiivinen hyödy liittyy myös sen hankkiman tuotteen omi-

naisuuksiin sekä vaikuttavaksi tulevat hinta ja laatu suhde. Arvoksi voidaan laskea tuottei-

den tai palveluiden helppoisuutta, tarvetta, odotuksia sekä työntekijä ammatillisuutta sekä 

asiakaskokemusta. Kaikesta tästä positiivisesti johtuen kuluttajat saavat hyötyä. Kulutta-

jan oma panostus kustannuksiin liittyy tuotteen tai palvelun ostoksesta sekä siihen päätök-

seen kulunut ajasta. Kuluttajasuhde on usein hyvällä tasolla, kun asiakas saa enemmän 

hyötyä, kun se itse on ajatellut ja laskenut. Yrityksien ja kuluttajien välinen toinen toiselle 

arvon luominen tapahtuu yhdessä. Yrityksillä kannattaisi ymmärtää kuluttajien arvoa oman 

toiminnan suhteen, koska sen kautta syntyy asiakkaille luotava arvolupaus. (Osterwalder 

& Pigneur & Bernarda & Smith 2019,12–21.) 

Yrityksellä kannattaisi muista, että tärkeällä tasolla on mennä asiakastyytyväisyydessä 

vielä enemmän syvemmälle ja selvittää tyytyväisyys tai tyytymättömyys eri tapaamisissa. 

Verkkosivuilla saadaan asiakastyytyväisyys siellä asiointi helppoisuudella, kuinka nopeasti 
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asiakas löydä haettavan tiedon. Digitaalinen asiakaskokemus saadaan tarjoamalle kulut-

tajille enemmän helpompia ratkaisua, joka on aina muuttuva teknologian kehityksen 

myötä. Kaikenlaiset kuluttaja kokemukset vaikuttavat ja takaavat jatkuvan asioimisen vas-

taavassa yrityksessä. Tärkeällä tasolla on oikealla ajalla tunnistaa kuluttajien huonot ja 

kriittiset piirit sekä arvioida asiakkaan odotukset ja tarjoa heille vastaavia ratkaisua. Näin 

toimimalla luodaan uusi positiivinen tapaaminen jatkuvasti. (Kukkonen 2017.) 

3.3 Digitalisaation vaikutus pankkien kannattavuuteen 

Pankkien suuremmaksi ongelmaksi on tietotekniikkainvestoinnit, jotka ovat tarkoitettu pa-

rantamaan pitkäaikaista kannattavuutta. Pankit joutuvat vastamaan suurten trendien 

haasteisiin, kuten digitalisaatio. Investointeja panostetaan IT järjestelmiin, uusiin liiketoi-

mintamalleihin ja muihin kehityksiin. Pankkisektorilla digitalisointi on vahvasti etenemässä, 

koska ihmiset käyttävät enemmän matkapuhelinpalveluita. Pankin järjestelmä pitäisi olla 

yhteen sopeutuva ja prosesseja saadaan käyttää digitaalisesti. Monissa Euroopan maissa 

on pankin konttorintoiminta vielä toiminnassa ja konttoriverkosto melko laaja. Sivukontto-

reiden ja työntekijöiden määrän vähentäminen tulee parantamaan kannattavuutta. Muu-

tosvauhti riippuu kilpailijoiden etenemisestä ja kuinka kauan asiakkaat ovat halukkaita 

käyttämään uusia pankkitoimintatapoja. Digitaalinen liiketoiminta vaatii vähemmän toimis-

toja ja työntekijöitä, koska tietotekniikka tuottaa automaattisesti suurimman osan palve-

luista. Pankkien visiot ovat riippuvaisia uusista tekniikoista, kuten tekoälystä ja lohkoket-

justa. Niiden pitäisi antaa digitalisoinnin hyötyjen heijastua pankkien kannattavuuteen. 

(Koskinen & Manninen 2019.) 

Digitalisointi auttaa murtamaan rajan rahoituspalvelujen ja muiden palvelujen välillä ja 

avaa pankkisektorin lisääntyneelle kilpailulle. Digitalisointi antaa suurten teknologiayritys-

ten (esimerkiksi Apple, PayPal ja Google) tarjota joitain rahoituspalveluita. Uudet tulokkaat 

haluavat tarjota palveluita, jotka voidaan tarjota helpommalla sääntelyllä. Käyttämällä ul-

kopuolisia palveluntarjoajia on mahdollisuus toimia kevyellä organisaatiolla. Tarjoamalla 

asiakkaille rajat ylittäviä tuotteita, heillä on mahdollisuus luoda laajempi palveluvalikoima 

halvemmalla kustannusrakenteella. Uusilla tulijoilla eivät ole fyysisiä asiakaspalvelupis-

teitä, 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-

vät haasteet. Innovoimalla liiketoimintamalleja, valmistautuvat pankit erityyppiseen kilpai-

luun ja mobiilipalveluiden kysyntään. Testaamalla useita erilaisia tekniikoita, esimerkiksi 

tekoälä, työskentelevät pankit enemmän uusien tulokkaiden kanssa. (Koskinen & Manni-

nen 2019.) 
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4 Asiakaskokemus 

4.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen 

Digiaikakaudella tärkein trendi on asiakaskokemus. Markkinat ovat jo vuosia tienneet, että 

korkealaatuinen ja tunnettu tuotemerkki ei takaa menestystä. Teknologia antaa yrityksille 

mahdollisuuden hallita asiakassuhteita paremmin ja tehokkaammin. Laaja internetin käyt-

täminen on mahdollistanut asiakkailleen enemmän resursseja ja valinnanvaraa päätök-

sentekoon. Rajoittamaton mahdollisuus verrata tuotteita sekä eri vaihtoehtojen kilpailutus 

on tuonut voiman yrityksiltä asiakkaille. Paras kilpailuetu yrityksille ovat taidot ja kyvyt mie-

leenpainuvan asiakaskokemuksen luomiseksi. Ainulaatuisella asiakaskokemuksella eristy-

tään kilpailijoista, jota ei saa kopioita ja tuo etua markkinoilla. (Eskelinen 2020.) 

Asiakaskokemus määritellään siitä, kun kaikki asiakkaiden kokemukset liitetään yhteen, 

mikä muodostuvat asiakaan kohtaamisista yrityksien kanssa. Asiakaskokemus muodos-

tuu yrityksen tuottamasta palvelusta, joka liitetään jokaisen tuotteeseen, johon kuulu aina 

jonkinlainen tunne. Palvelukokemus on, kun asiakas saa palvelua ja hänelle jää kuva yri-

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

Asiakaskokemuksen sisältö on kaikki kontaktit yritykseen sekä niistä johtuvat reaktiot ja 

tunteet. Suorat kontaktit alkavat yleensä asiakkaan aloituksella ja ovat ostamisen ja kulu-

tuksen aikana välisessä suhteessa. Epäsuoriin kontakteihin kuuluvat odottamattomat ta-

paamiset yrityksen edustajien kanssa sekä 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 ihmisiä tuottaakseen asiakkaalle palvelua ja sen seurauksena 

asiakaskokemusta. Jokainen asiakas halua osta palveluita yrityksiltä, jotka tuottavat heille 

arvoa ja hyvää asiakaskokemusta. (Korhonen 2019.) 

Asiakaskokemusta kehitettään jatkuvasti aktiivisesti ja järjestelmällisesti, koska halutan 

kilpailuetua. Tärkein asiakaskokemuksen määritelmästä on se, miten asiakas ajattelee yri-

tystä kosketuspisteiden, havaintojen ja tunteiden perusteella. Koska asiakaskokemuksen 

määrittelyssä on mukana tunteet, kannattaa kiinnittää huomiota enemmän tunteisiin. Tun-

teiden mittaaminen on hankalaa, koska tulokset eivät ole asiakaskokemuksen tarkoituk-

senmukaista osaa. Esimerkiksi miettimällä etukäteen, millaisia tunteita halutaan asiakas-

kohtaamisissa luoda. Asiakaskokemuksen kehittämisen fokus usein on tehokkuus, koska 

ne sopivat helpommin yrityksen resursseihin tai toimintatapaan. (Brusi 2017.) 
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Hyvä asiakaskokemus riippuu tilanteesta, asiakkaasta, tuotteesta, mielentilasta ja palve-

lua tuottavasta henkilöstä. Erilaiset asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen pilaamiseen mo-

nin eri tavoin. Asiakaskokemus on subjektiivinen kokemus yrityksen tuottamasta palve-

lusta ja siihen liittyvistä toiminnoista. Asiakaspalautteita ei kannattaa aliarvioida. Siihen tu-

lee suhtautua kunnioituksella ja vakavasti, koska asiakkaalla on aina vaihtoehto käyttää 

eri yrityksen palveluita. (Korhonen 2019.) 

Tyytyväinen asiakas kertoo saamastaan hyvästä palvelusta keskimäärin kolmelle henki-

lölle, kun taas tyytymätön kertoo huonosta palvelusta keskimäärin 11 henkilölle. Nykyajan 

digiaikakaudella on sosiaalisessa mediassa helppo murentaa mainetta sekä myös raken-

taa positiivista kuvaa. Oikea asenne, riittävät taidot ja osaaminen antavat mahdollisuudet 

siihen, että hyvän asiakaskokemuksen tuottaminen toimisi. Asiakaskokemuksessa kan-

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

Asiakaskokemus muodostuu lähtötilasta, minkälaiset ovat asiakkaan ennakko-odotukset; 

ennen oston tekemistä, onko tuote saatavilla ja mahdollisuus vertailla eri tuotteita; ostota-

pahtumasta, joka seuraa asiakkaan lopullisen ostopäätöksen tekoa; oston jälkitoimin-

nasta, kun asiakas ja yritys kommunikoivat, esimerkiksi asiakas voi ottaa yhteytä kysy-

mällä neuvoa, reklamoimalla tai uudessa ostoksessa. (Filenius 2015, 24–25.) 

Asiakaskokemus voidaan jakaa:  

• Toiminta tasoksi, jossa kuvataan sitä, miten yritys vastaa asiakkaan tarpeisiin 

• Tunne tasoksi, jossa tulee esiin asiakkaan odotukset ja tunteet 

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

henkilökohtaisuus ja oivallus. 

• Asiakastyytyväisyyttä tehokkaampi mittaaminen on asiakaskokemus suosittelujen 

ja uskollisuuden takia. 

Asiakaskokemuksen muodostaminen on henkilökohtainen ja siihen vaikuttavat kovasti 

tunteet ja mielikuvitus. Asiakkaalla on kuitenkin aina oltava oikeassa, koska hän tulkitsee 

eri asioita oman näkökulmasta. Asiakkaan henkilökohtaiseen näkökulmaan vaikuttavat 

hänen osaamisensa, taidot, hintatietoisuus ja asenne. Esimerkiksi osaamisen merkitys ko-

rostuu digitaalisissa palveluissa. (Filenius 2015, 25–26.) 

Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijät ovat: 

• Sosiaalinen ympäristö: työntekijät, läheiset, toiset asiakkaat sama aika, tunteet, 

muu ympäristö 
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• Palvelukohtaaminen ja ilmapiiri: ulkoasu, design, musiikki, lämpötila 

• Valikoima, hinta ja taloudelliset vaikuttajat: laatu, spesifioivuus, monipuolisuus  

• Asiakaskokemus eri kanavissa ja muodoissa: monikanavien kokemus, aiempien 

kokemuksien heijastus tulevaisuudessa. 

• Yrityksen brändi: ennakko-odotukset 

• Tilanteen muuttujat: sijainti, taloudellinen tilanne, kausi, kilpailu, sää 

• Kuluttajamuuttujat: asiakkaan personaalisuus ja eri taustat ja mieliala, motiivit. 

Jälkikokemus on tärkeä askel yritykselle ja asiakkaille, koska se luo mahdollisuuksia lisätä 

uusia myynti tuloksia ja tyytyväisyyskokemuksia. Huono jälkihoito tuo negatiivisia valituk-

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

Positiivisessa asiakaskokemuksessa kannattaa huomioida fyysisten kokemusten, joita 

ovat ympäristö, tuotteen saatavuus, valikoima, lisäksi myös psykologiset. Asiakkaan mi-

näkuvaan pitäisi panostaa, mikä luo tunnetta menestymisestä päätöksentekijöinä. Elä-

myksellisyys, miellyttävä kokemus asiakkaalle tuo arvoa yritykselle. Asiakkaat muistavat 

hyvin positiivisia ja negatiivisia kokemuksia. Positiivisen kokemuksen saanut asiakas pa-

laa todennäköisemmin ja halua lisää. Kriittisiä hetkiä ovat tilanteet, jossa asiakkaat eivät 

saa vastaava palvelua odotetulla tavalla. Kaikista asiakaslähtöisimmätkin yritykset eivät 

onnistu aina. Tärkeänä on ongelmaratkaisun hoitaminen. Huonossa jälkitoiminnassa voi 

hävitä asiakkaan. Onnistuneesti hoidettu tilanne kehittää kokemusta ja asiakasta voi tulla 

suosittelija. (Eskelinen 2020.) 

Digitaalisen asiakaskokemuksen kautta pääsevät yritykset asiakkaan lähemmäs ja mah-

dollistavat asioimisen helpommaksi. Monien kanavien kautta asiakkaiden palveleminen 

lisää yhteistä hyvää asiakaspalveluun haasteita. Yritysten työntekijät kannattaa noudattaa 

yhtenäisen asiakaskokemuksen ideologiaa. (Eskelinen 2020.)  

Nykyaja asiakkaat käyttävät paljon Googlea, joista haluavat saada tietoja yrityksestä. Digi-

taalisuus mahdollistaa jakaa niin positiivisia sekä negatiivisia mielipiteitä julkisesti, mikä 

tekee yrityksestä läpinäkyvän. Asiakkaiden negatiivisella kokemuksella rangaistaan yri-

tystä, joka tuo vahvat tunteet esiin. Yritykset haluavat ongelmatilanteisiin nopeasti rea-

goita. Esimerkiksi palautetta käytetään ongelmallisen asiakkaan nopeaan ratkaisemiseen, 

sen takia harvoin tyytymätön asiakas jakaa heti huonoa kokemusta. (Eskelinen 2020.) 
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Asiakkaiden kokemuksiin pyritään vaikuttamaan asiakaskokemuksen johtamisella. Ko-

kemukset ratkaisevat ostopäätöksiä ja yrityksien kanssa yhteistyössä. Asiakaskokemuk-

sen johtamisen tavoite on luoda hyviä asiakaskokemuksia ja ansaita tyytyväisiä asiak-

kaita. Asiakaskokemus, asiakastyytyväisyys ja asiakkaalle tarjottava lisäarvo ovat tärkeim-

mät asiat. Laskevia kustannuksia kutsutaan sivutuotteeksi, joka seuraa asiakkaan suju-

vasta asioinnista. Laadukkaat kokemukset synty, kun tiedetään milloin, miten, missä ja 

miksi asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjottavia tuotteita ja palveluja. Parhaan asiakaskoke-

muksen tarjoamiseksi on tehtävä koko organisaation yhteistyötä asiakaskokemusideolo-

gian mukaisesti. Kokonaisuuden asiakaskokemukseen vaikuttavat myös sellaiset tekijät, 

jota yritys ei voi vaikuttaa, sen takia ei aina onnistu asiakaskokemuksen hyvä johtaminen.  

Asiakaskokemusten johtaminen (CEM) on menetelmä, jolla hallitaan palvelun laatua kai-

kissa asiakkaiden tapaamisissa uskollisuuden saavuttamiseksi. Yleisimmät virheet, joita 

tehdään asiakaskokemuksen mittaamisessa, liittyvät tunteisiin perustuvien päätösten te-

kemiseen pyytämättä asiakkailta heidän mielipiteitään. (Eskelinen 2020; Kliendikogemus 

2019.) 

Asiakassuhteiden johtaminen perustuu seuraaviin käsitteisiin: 

• 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 eivät tuota voittoa, vaan asiakkaat 

• Yrityksen kannattavuus ei tarkoita tuotteiden, vaan asiakkaiden hyödyllisyyttä. 

Asiakkuuden johtamisen tavoitteet: 

• antaa tietoa yrityksen ja asiakkaiden välisestä vuorovaikutuksesta jokaisessa yhteyspis-

teessä 

• mahdollistetaan täydellinen kuva asiakkaasta 

• ymmärtää asiakkaiden tarpeet ja saavuttaa henkilökohtainen viestintä 

• käytetään olemassa olevia tietoja myydä tuotteita / palveluja asiakkaille tehokkaammin 

• toiminnan ohjaaminen kannattavimmille asiakkaille. (Kliendikogemus 2019.) 

Asiakaskokemus on periaatteessa uusi termi sanalle asiakastyytyväisyys. Asiakaskoke-

muksen merkityksellisyys alkaa virkkeellä, olenko tyytyväinen? Ilman aido liiketoiminta ei 

ole menestystä yrityksellä. Asiakaskokemuksen tärkeys on yritysmaailmassa isossa roo-

lissa.  Asiakaskokemuksen merkitys on helppo ymmärtää omien kokemuksien kautta. Jos 
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muualla saa riittävä arvoa enemmän, todennäköisesti vaihdetaan palveluntarjoajaa. Asia-

kaskokemuksen johtamisessa ainoa tapa johtaa asiakaskokemusta on siihen aidosti si-

touttaa. Sen takia asiakaskokemuksen bisnesvaikutusten ymmärtäminen sekä liiketoimin-

taan kytkeytyvien tavoitteiden määrittely on tärkeällä tasolla. Asiakaskokemuksen johtami-

nen on strategia, joka tarjoaa yrityksille mahdollisuuksia. Asiakaskokemuksen johtaminen 

on välttämätöntä 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, mitä todella ostetaan asiakkaana, ei ole vain 

tuote tai palvelu, vaan kokemus. Asiakaskokemuksen luomisessa on mukana monia alu-

eita: markkinointi, tuotemerkin luominen, tuotekehitys, palveluiden kehittäminen, viestintä 

tai käyttäjäkokemuksen suunnittelu, asiakaspalvelu. Lopuksi tuotanto, strategia ja talou-

delliset päätökset vaikuttavat asiakaskokemuksen muotoiluun. (Rummo 2016.) 

Yrityksien mielipide on, että vanhan asiakkaan ylläpito on halvempaa kuin uuden asiak-

kaan hankkiminen. Yhtiöt tarvitsevat uusia asiakkaita pärjäämäkseen kilpailussa ja oman 

toiminnan kehittämiseksi markkinoilla. Olemassa olevien asiakkaiden lähtö ja menetykset 

on otettava huomioon. Asiakassuhteiden hallinta auttaa kehittämään uutta suhdetta en-

tistä vahvemmin. Yritykselle on tärkeää, että asiakas itse kokee itsensä tärkeäksi yhtiölle, 

eikä tunne ole pelkästään yksi joukossa. Näin toimimalla myös asiakasuskollisuus kasvaa. 

(Lähteenaro 2015, 8.)      

4.2 Asiakaslähtöisyyden rooli 

Yritykset ja asiakkaat maksavat tuotteista ja palveluista, joita he haluavat ja tarvitsevat. 

Sen takia yrityksille on tärkeää ymmärtää kuluttajien tarpeita. Yrityksille on tärkeää, että 

asiakas olisi lähtökohtaisesti ensimmäisellä sijalla. Avainkysymys asiakaslähtöiselle yrityk-

selle olisi, miten asiakkaalle tarjotaan tuotteita ja palveluja sekä minkä arvon asiakas lo-

pulta luo heidän kanssaan. Yritykset keskittyvät siihen, mitä asiakas kokee ja mihin tuot-

teisiin ja palveluihin he lopulta päätytään. Sellaista toimintatapaa seuraamalla, ymmärtää 

yritys paremmin, miksi kuluttajat haluavat maksaa vastaavasta tuotteesta ja olla jatkossa-

kin asiakkaita. Uusille, halvemmalla tuotteille kysyntä olisi enemmän. Asiakaslupaus näyt-

tää kilpailu asemaa markkinoinnissa. Lupauksen avulla luovat yritykset asiakkailleen odo-

tuksia. Sen työkalun avulla pystytään keskittymään lupauksen rakentamiselle, johon ote-

taan mukaan matalat hinnat ja olemalla ainulaatuinen. (Saarijärvi 2018.)  
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Asiakaskokemus pankkialalla syntyy aina kuluttajan tulkinnasta. Minkälainen oli loppu rat-

kaisun päätös. Vaikuttavat kaikenlaiset eri vaihtoehdot esimerkiksi vertailu, kilpailutus, pal-

velut, henkilökunta, ajanvaraus systeemit, yksinkertaisuus, odotusajat, ystävällisyys, viih-

tyvyys, selkeys, verkkosivut. Asiakkaan kokemukseen tulevat vaikuttamaan myös toiset 

kuluttajat, johon yritys ei saa aina tulla mukaan vaikuttamaan. Mittareitten, kuten asiakkai-

den luotettavuus, yrityksen kehumisen ja lopputyytyväisyyden avulla kokonaisesta palve-

lusta, pystytään arvioimaan, kuinka hyvin on yritys vastannut kuluttajien odotuksiin. Ohei-

sessa kuviossa on näkyvissä yritysnäkökulma sekä asiakaslähtöisyys. (Saarijärvi 2018.)  

Asiakaslupauksella yritys haluaa luoda arvokkaan brändiviestin asiakkaille. Asiakaskoke-

muksen avulla jää kuluttajille mielikuvaa yrityksestä ja sen tarjoamasta tuotteesta tai pal-

velusta, joka syntyy ostoprosessin kaikissa vaiheissa. Yritys eroa kilpailijoista esimerkiksi 

korostamalla halvempaa hintaa tai korkeaa laatua. Asiakasuskollisuus ja tyytyväisyys 

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

den tarpeisiin (Saarijärvi 2018.) 
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 Kuvio 13. Asiakaslähtöisyyden rooli (Saarijärvi 2018)   
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4.3 Asiakaskokemuksen trendit vuonna 2020 

Asiakaskokemuksen maailmaan tulee jatkuvasti kaikkea uuttaa. Lähitulevaisuuden tarkas-

telussa konkreettisia kysymyksiä, saavat yritykset asiakaskokemuksen kehityksiä ai-

kaiseksi. Yhdeksi vuoden 2020 trendiksi ovat tunteet ja digitalisaatio. Kysymys on siitä, 

miten digitalisaatio voidaan käyttää modernin asiakaskokemuksen luojana? Digitaalisessa 

asiakaskokemuksessa asiakkaat tarkastelevat itselleen sopivia tapoja löytääkseen rat-

kaisu omien tarpeiden hoitamiseen. (Futurelab 2020.) 

Yrityksillä ja henkilökunnalla yhdessä kannattaisi panostaa asiakaskokemuksen painopis-

tealueisiin. Esimerkiksi, miten tarjota henkilökohtaisia ja odotuksia ylittyviä ratkaisuja? Pa-

nostaa nopeamman ja inhimillisimpään asiakaskokemukseen. Luomakseen merkitykselli-

siä asiakaskokemuksia kannattaa rakentaa lojaliteettia ja muutettaan asiakkaiden elämää 

helpommaksi. Tehokkuus ja yksinkertaisuus ovat olleet digitaalisen kehityksen ytimessä, 

jossa keskitytään tunteisiin. Vaikea kysymys on, että kuinka luodaan digitaalinen ratkaisu, 

joka näyttää henkilökohtaiselta? Esimerkiksi tekstiviestin tai sovelluksen avulla voidaan 

ohjata asiakkaita heidän tekemisensä yhteydessä. Tunteita saadaan välittää esimerkiksi 

sanoilla, sen takia yrityksien digitaalisissa palveluissa tulee huomioita yksittäiset sanat ja 

ilmaisut. (Futurelab 2020.) 

Mystery Shopping menetelmällä mitattaan työntekijöiden tehokkuutta. Digiaikakaudella 

Mobiiliteknologian avulla voidaan käyttää asiakaspaneeleja ja asiakasraportteja jo heti 

paikan päällä. Vuonna 2020 asiakastapaamisia ilman työntekijää oli 50–85 %, jossa asi-

akkaat asioivat esimerkiksi verkkokaupassa, itsepalveluautomaateilla, chatin tai muun ka-

navan kautta. Tämän muutoksen takia on vähennetty työntekijöiden tarvetta asiakasta-

paamisissa. Hetkiin, jossa työntekijät tapaavat asiakkaita kannattaa panostaa enemmän, 

koska näin säilyy uskollisuus ja suosittelu. Jokaisella työntekijällä kannattaa ymmärtää 

asiakkaiden polku. Asiakkaiden palautteiden kuuntelulla saadaan vähentämään vihaisia 

asiakkaita sosiaalimediassa. (Futiruelab 2020.) 

Säästöjä yritykselle saadaan toimintatavan muuttamisen avulla asiakaslähtöisemmäksi. 

Keskeinen kysymys on, että miten yrityksessä saadaan asiakaslähtöisempi toiminta ja mi-

ten vaikuttaa asiakaskokemukseen henkilöstökokemus sekä miten yritystä johteettaan ja 

ketkä ovat vastuussa? Ohessa on näkyvissä polkupyörän johtamisen kuvio. Polkupyörä-

johtaja on kehittänyt visioon ja strategiaan perustuvan asiakaskokemuksen suunnitelman, 

jota hän käyttää organisaatiossa. Mittaamisen lisäksi yhdistettään asiakaskokemus ja 

työntekijäkokemus sekä kilpailuetu on kestävää. (Futurelab 2020.) 
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Polkupyöräjohtajana toimii koko henkilökunta organisaatiossa. Polkupyöräjohtamisessa 

tarvitaan valita asiakkaat, johon ruvetaan panostamaan sekä henkilökunta ja niiden am-

mattitaidot, joita käytettään vaativien asiakkaiden ylläpitoon. Dynaamiseen polkupyörään 

tarvitaan molempia pyöriä, muuten se ei toimi. Asiakkaiden kokemuksia yhdistämällä 

työntekijöiden hallinaan viedään se tasapainoon. Asiakaspyörä koettaan erittäin tärkeäksi, 

sen takia on se esirinnassa. Halutaan löytää tasapaino asiakkaiden ja työntekijöiden joh-

tamisessa. Polkupyöränjohtaminen auttaa löytämään yhteistä ymmärrystä sekä toiminta-

tapaa. (Futurelab 2020.) 

 

Kuvio 14. Polkupyöräjohtaminen (Futurelab 2020) 
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5 Tutkimustulokset ja johtopäätökset 

5.1 Tutkimuskysymykset   

Kysymykset olit jaoteltu kahden teeman mukaisesti. Asiakkaille ajateltu kysymykset 

alussa olit taustatiedot, nykypankki palveluitten käyttö sekä tulevaisuuden kehitykset. 

Työntekijöille ensimmäisen teeman muodostivat kyselyt, jotka liittyivät työn muutoksiin ja 

vaikutuksiin nykypankkimaailmassa. Toisen puolen kysymykset liittyivät pankin kehityk-

siin. Mitkä olivat suunta antavia digiaikakautta ajatellessa.  

Lomakekysymykset olivat hyvin harkittuja selvittämään sekä nykyinen pankkitilanne että 

tulevaisuus. Kyselylomakkeen vastaukset tutkittiin ja analysoitiin. Danske Bankin asiak-

kaille ja työntekijöille kyselylomakkeet löytyvät opinnäytetyön liitteestä 1 ja 2. 

5.2 Aineiston kerääminen 

Kyselyaineistot kerättiin Danske Bank palveluhenkilökunnalta ja konttorissa asioivilta asi-

akkailta kyselylomakkeella. Vastaukset on kerätty heti tulosten jälkeen ja analysoitu. 

Kaikki kerätty materiaalin tulokset ovat esitetty aitona eikä niitä 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. Työntekijöiden tutkimus suoritettiin kesällä, elokuussa, koska toivoin vä-

hän poissaoloja, jotta tulos olisi mahdollisimman tarkka. Kaikki työntekijät pääsivät vasta-

maan lomakkeisiin.  Kyselylomakkeisiin saatiin vastauksia koko otoksesta. Otoksesta vas-

tasi kysymyksiin 100 %. 

Tutkijana pyysin niin asiakkailta kyselyyn kuin Danske pankin työntekijöiltä lomakkeisiin 

harkitsevasti vastaamaan. Asiakkailla kyselylomakkeesta kolmannen sivun kysymykset 

vaatisivat enemmän ajattelua, koska ikäihmiset vastasivat enemmän kyselyyn ja he eivät 

osanneet hyvin tuoda esiin pankin kehitysideoita. Asiakkaat haluavat tulla Danske Bankin 

järjestämiin tapahtumiin, jossa esitellään erilaisia palveluja. Tutkimalla työntekijöiden ky-

selylomakkeen vastauksia, enemmän pohdittiin tapahtunut pankin muutoksia. Digiaika-

kauden kehityksistä pääteltiin yleisesti digiratkaisujen kehittyvän enemmän ja ketteryys 

kaikissa toimintatapoissa lisääntyy.  

Halusin Danske Bankin asiakkailleen rauhallista ilmapiiriä vastamaakseen kyselylomak-

keen. Kyselyitä voi vääristä kiireisissä olosuhteissa vastaaminen. Kyselylomakkeen täyttä-

minen asiakkailla kesti noin 15 minuuttia ja Danske Bankin työntekijät palauttivat lomak-

keet viikossa. 
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5.3 Danske Bankin asiakaskyselyt ja analysointi 

Tutkimukseen saatiin, melkein kaikille asiakkaille annetuista lomakkeista, viidennestäkym-

menennestä (50) neljäkymmentäkahdeksan (48) vastausta. Vastaajaprosentti oli erittäin 

hyvä, 96 %. Kysymyksien saadut vastaukset olivat toistensa kanssa melkein samanlaiset. 

Kysymyksien alussa asiakkaat vastasivat yleisesti omista taustoista ja Danske pankin asi-

oinnista. Esimerkiksi millä perusteella ne ovat valinneet Danske Bankin ja minkälaisia pal-

veluita yleensä käytettään. Seuraavassa vaiheessa halusin tiedä, miten asiakkaat suhtau-

tuvat digipalveluun ja kuinka hyvin osaavat niitä käyttää. Kysymyksien keskivaiheessa oli 

kiinnostava tiedä, tulisivatko asiakkaat mukaan kehittämään Danske Bankia, muuttaak-

seen sitä oman toimintatapojen mukaisesti sopivaksi digiaikakaudella. Esimerkiksi, minkä-

laisena näkevät asiakkaat tulevaisuuden Danske pankkia. Loppu vaiheessa kysyttiin 

Danske Bankin asiakaslähtöisyydestä ja työntekijöiden ammattitaidosta.  

Kyselyyn vastasi kaksikymmentä miestä ja kaksikymmentäkahdeksan naista, joista suurin 

osa olivat 42–66 ja enemmän-vuotiaat. Se tarkoita, että keski- ja ikäihmiset asioivat enem-

män konttorilla ja niistä 46 % ovat eläkeläisiä, 38 % työelämässä, työttömiä 10 % ja opis-

kelijoita 6 %. Kolmea tärkeintä asiaa, joka koske pankkiasiointia, miksi asiakkaat valitsivat 

Danske Bankin, olisivat konttorin sijainti, tuttu yhteishenkilö ja pitkäaikainen asiakkuus. 96 

% vastaajilla on Danske Bank ainoa pankki.  

Kyselylle vastaajat saivat valita Danske Bankin tarjoamasta palveluista kolme vaihtoehtoa. 

Eniten käytettäviä ovat verkkopankki 100 %, mobiilipankki 100 %, Mobile ID 100 % ja 

konttorissa 65 % käymisen vaihtoehto. MobilePayda käyttää 13 %. Kaikista vastaajista 

Danske Bankin tarjoama palveluitten käyttämisen osalta pärjää tosi hyvin omasta mielestä 

10 %, 65 % melko hyvin ja 25 % ajattelevat itseänsä huonoksi käyttäjäksi. Kysymysten tu-

loksena selvisi, että asiakkaat käyttävät verkkopankkia päivittäin ja eniten puhelimella. 

Tietokoneella ja tabletilla aika vähän.  

Asiakassuhteiden kehittämisessä Danske Bankin digipalveluitten käyttämisessä, selvisi 

saaduista vastauksista 81 %, että asiakkaat haluavat tavata enemmän konttorissa. 17 % 

olivat sitä mieltä, että välillä tarvitsisi konttorissa käyntiä ja 2 % eivät osanneet kertoa mie-

lipiteettä. Kyselijöistä 4 % vastasivat, että voidaan tavata verkossa, 15 % eivät tietäneet 

mielipidettä ja 46 % eivät halunneet mielellään verkkotapaamisia. 35 % varmasti eivät ha-

lunneet tavata verkossa.  

Taulukoissa tuon esiin asiakkaiden osaamisen Danske Bankin tarjoamien digitaalisten 

palvelujen käytössä. 
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Kuvio 15. Verkkopankin käyttäminen on helppo  

Verkkopankin helppokäyttöisyyttä arvioimalla ovat asiakkaat osittain sama mieltä, kuten 

taulukon prosenttiosuus näyttää, että verkkopankissa asioiminen on helppo. Asiakkaat, 

ketkä eivät osanneet sanoa mitään sekä täysin sama mieltä olijat, osoittivat verkkopankin 

käyttämisen kannalta sama mieltä. Onneksi erimielisiä asiakkaita oli vähän, jotka eivät 

vaikuttaneet yleisesti verkkopankin käyttämiseen negatiivisesti.  

Mobiilipankin käyttämisen yksinkertaisuudesta kokevat sitä osittain sama mielisyydeksi 65 

%. Vastauksia eivät osanneet arvioita 19 % ja 17 % olivat osittain eri mieltä mobiilipankin 

käyttämisen yksinkertaisuudesta. 

 

 

Kuvio 16. Mobiilipankin käyttäminen on yksinkertainen  

Kenenkään vastaajien mielestä MobilePay ei ollut helppokäyttöinen. Aika tasainen arvi-

ointi oli osittain sama sekä eri mieltä vastaajista. Melkein saman prosentin määrän asiak-

kaista eivät osanneet kertoa mitään mielipidettä. Suurin osa, 83 %, kyselylle vastaajista 

eivät käyttää MobilePayda. 
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Kuvio 17. Mobilepay käyttäminen on yksinkertainen 

Kysymykselle, kuinka helppoa on asioita ja hoida palveluita konttorissa, vastaajista 81 % 

tykkäsivät ja olivat täysin sama mieltä kysymyksen kanssa. Osittain sama mieltä vastaajat 

halusivat hoida omia asioida harvoin konttorissa. Täysin eri mieltä ja osittain eri miltä ole-

vat vastaajat eivät halunneet kertoa mitään sekä niukkaa prosentti vastaajista, eivät osan-

neet kertoa mielipiteettä.  

 

 

Kuvio 18. Konttorissa on helppo hoida palveluita 

Digitaalisten palveluitten turvallisuudesta Danske pankissa kokevat 67 % osittain turval-

liseksi. Tasaisesti jakaantuvat ne ketkä eivät osanneet mitään sanoa sekä osittain eri 

mieltä olevat vastaajat. Asiakkaat eivät olleet täysin eri mieltä eikä sama mieltä digipalve-

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

Digitaalisten kanavien virheettömästä toiminnasta, olivat sama mieltä 65 % vastaajat. Toi-

sen puolen muodostuivat ne, jotka eivät osanneet mitään sanoa, olivat täysin eri mieltä ja 

osittain eri mieltä olevat asiakkaat digipalveluitten toiminnasta. Täysin samanmielisiä vas-

taajia eivät olleet.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuvio 20. Digitaaliset palvelukanavat toimivat virheettömästi  

Seuraavissa taulukoissa tuodaan esiin asiakkaitten mielipiteen, jossa näkyy iso osuus 

vastauksista siitä kuinka tyytyväisiä ovat asiakkaat Danske Bankin tarjoamaan asiantunte-

vaan ja ystävälliseen palveluun. Asiakaskyselylle vastaajat eivät olleet kukaan osittain tai 

täysin sama mieltä huonosta palvelusta. 
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Kuvio 21. Danske Bankin konttorista saa asiantuntevaa sekä ystävällistä palvelua 

 

Vastaajista 58 % olivat sitä mieltä, että 

Danske Bankin konttorissa saadaan hyvän 

kokemuksen lisäksi myös nopeaa palvelua, 

lisäksi selittivät, että aikavaraus systeemi 

toimi tosi hyvin, mutta aamuaikana on 

pankki liian lyhyt aika auki palvelleekseen 

nopeasti kaikki asiakkaat. Asiakkailla oli 

myös ehdotuksia konttoriin. 

Kuvio 22. Danske Bankin konttorista saa nopeaa palvelua 

Yllätyin asiakkaitten vastauksista, että yli puolet vastaajista, 58 %, olisivat halukkaat osal-

listuma Danske Bankin tapahtumiin, jossa tutustutaan eri palveluja.  6 % tulisivat myös 

mukaan kehittämään uudenlaista Danske pankkia. Asiakkaitten mielestä pankki on hyvin 

kehittynyt, koska digipalveluita on paljon käytössä. Kerrottiin, että koska käteisrahan sijan 

on pankkikortti ja MobilePay, ei tarvitse olla enää käteistä mukaan, joka on muuttunut tur-

valliseksi ihmisille. Monet asiakkaat arvioivat, että verkkopankin olo puhelimessa on kai-

kista paras ja Danske ID on kätevä kirjautumisessa myös muualle verkkosivuille.  

Pyytämällä asiakkaita kertomaan, minkälaisia palveluita halusivat kehittää pankkimaail-

massa, selvisi, että konttorien olemassaolo pitäisi jäädä. Monet vastasivat, että pankkipal-

velut voisivat olla vielä enemmän yksinkertaisempaa ja helpompaa. Jotkut asiakkaat olivat 

sitä mieltä, että konttorilla voisi olla opastuspäiviä. Vastaajien toive pankista tulevaisuu-

dessa oli kuitenkin samanlainen: helppo, mukava, turvallinen, nopea ja asiakkaita autta-

vainen. Kyselijöistä melkein kaikki halusivat konttorin aukioloaikoja muuttaa. Ajateltiin, että 
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kun on enemmän ovet auki, ei ole niin paljon ruuhka. Monet asiakkaat kommentoivat ha-

luavansa halvempia palvelumaksuja, enemmän työntekijöitä konttoriin sekä asiakasneu-

vonta puheluun heti vastaamista.  

Vastajoista 83 % olivat sitä mieltä, että Danske Bankin palvelu on asiakasläheinen ja 17 

% olivat osittain sama mieltä. Työntekijöiden taitoja arvioivat asiakkaat positiivisesti, lähes 

100 % vastasivat, että työntekijöillä ovat riittävät taidot työskennelleekseen pankissa. Vas-

tatiin kysymykselle, että ennen vanha olivat Danske Bankissa paremmat palvelut. Perus-

teluksi löysivät vastaajat, että työntekijöitä oli enemmän, saatiin rauhallisemmalta hoida 

asioita, ei ollut niin paljon digitalisuuttaa eikä kiirettä. Monet vastajoista kertoivat, että kä-

teisraha saatiin aina, kun haluttiin. Saadaan päätellä, että asiakkailla on kiinnostus ko-

keilla kaikkea uuttaa, joka tulee markkinoille. Asiakkaat itse ajattelevat, etteivät tule toi-

meen digitalisuuden kanssa, mutta halukkuus on kuitenkin pärjätä. 

Kyselylomakkeitten tutkimustulosten analysointi tapahtui vastaajien kysymyksiä tulkitse-

malla ja tulokset esitettiin osittain prosentteina taulukoissa, jonka jälkeen analysoidaan 

vastauksia. Asiakaskysely vastaukset tuovat esiin yleisimmät tekijät, jotka näyttävät asiak-

kaitten osaamista käyttää digitaalisia laitteita, minkälaiseksi kokevat asiakkaat digiajastoa 

vertailemalla aiempaan konttoriin käyntiin sekä kehitysehdotuksia pankille tulevaisuuttaa 

ajatellessa. Asiakassuhteiden kehitys pankkimaailmassa antaa yleiskuvan ja auttaa hah-

mottamaan paremmin kuluttajien kyselylomakkeitten vastauksia. Kyselylomakkeitten tu-

loksia päättelemällä ja analysoimalla selvisi, että digiaika tuo kiinnostusta asiakkaille ole-

maan ajan tasalla sekä halukkuutta osallistua pankin kehityksessä. 

5.4 Danske Bankin työntekijöiden kyselyt ja analysointi 

Laadullisessa tutkimuksessa on tärkeää, että työntekijöiden vastauksien keräämiseksi, tie-

tävät tutkittavasta mahdollisimman paljon ja omaavat laajaa kokemuksia. Tässä mielessä 

valinnan ei pitäisi olla sattumanvaraista, vaan tarkoituksellista ja asiaa. (Pitkäranta 2014, 

90.)  

Kyselylomakeisiin vastasivat yksi konttorijohtaja, kaksi sijoitusasiantuntija, kaksi päivittäis-

puolen neuvojaa ja kaksi rahoitusalan työntekijä. Lomakkeen vastasi vielä yksi Kouvolan 

ja Kotkan konttorin johtaja. Henkilökunta tutkimalla selvisi, että viiden (5) vuoden aikana 

on tapahtunut aika paljon muutoksia. Esimerkiksi vastattiin, että käteispalvelut ovat hävin-

neet, verkkotapaamisia lisääntyneet, lainsäädännöt tiukenneet. Vastattiin, että organisaa-

tiorakenne on usean kerta muuttuneet sekä tuotteet. Henkilökohtaiset tavoitteet ovat kas-
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vaneet ja työmäärä lisääntynyt. Työntekijät pohtivat, että vaatimustaso on kasvanut myyn-

titavoitteiden laajuuden osalta sekä tekninen osaaminen, monikanavaisuus, seurannan 

kehittyminen ja valvonta.  

Danske Bankin työntekijöiden vastauksia pohtimalla, selvisi, että digitalisaatio on vaikutta-

nut jonkun verran, koska paperien käsittely on jäänyt lähes minimiin, asioita liikutellaan 

enemmän sähköisesti, koulutukset ja kokoukset ovat siirtyneet etäkanaviin. Etätyöskente-

lykin mahdollistunut enemmän. Tulostimien käyttöä ei tarvitse enää niin paljon, koska asi-

akkaan sopimuksia pystyy hyväksymään digitaalisesti.  Digitalisaatio on tullut helpotta-

maan ja nopeuttamaan työskentelyä. Asiakkaat pystyväät hyväksymään asioita sähköi-

sesti, ei tarvitse enää niin paljon F2F tapaamisia. Toisaalta pitäisi enemmän asiakkaita 

opasta verkko asioiden sekä laitteiden käytössä. Asiakkaita tule enemmän ohjata verk-

koon. 

Työntekijät Danske Bankissa ovat sitä mieltä, että muutokset, esimerkiksi kustannusteki-

jät, ovat vaikuttaneet siihen, että konttoreissa ei ole enää kassapalveluita (ei käteistä eikä 

valuutta). Asiakkaita ohjattu enemmän digikanaviin, jotta voidaan vähentää konttoreita. 

Konttoriverkosto on usea kerta supistunut. Yksi tärkein olisi, että Danske Bank halua olla 

edelläkävijä. Muutoksia on tehty, koska asiakkaiden oma pankkiasioiden hoito on siirtynyt 

verkkomaailmaan. Iäkkäämmät asiakkaat käyvät enemmän konttorilla. Usein työntekijät 

ovat yksimielisesti ajatelleet, että muutoksien takana on työskentelyn helpottaminen ja no-

peutuminen, myös työntekijöiden määrän vähentäminen.  

Kysymäkseen Danske Bankin työntekijöiltä, miten ovat vaikuttaneet työtehtäviin kilpailuti-

lanne, teknologian kehitys ja koronan kriisi. Kilpailutilanne on vaikuttanut uusasiakashan-

kintaan myyntityössä ja asiakkaat ovat vaativampia. Teknologian kehityksessä nähdään, 

että se on helpottunut työtä, nopeuttanut työskentelyä ja melkein iso prosentti on etäta-

paamisia. Vanhempia asiakkaita tarvitaan opasta enemmän, mutta helppo ohjata asiak-

kaita verkkoon. Koronan tilanne on vaikuttanut Danske Bankin aukioloaikoihin. Mahdolli-

suus etätyöskentelyyn, palavereihin ja suurin osa vastasivat, ettei muuten korona ole vai-

kuttanut.  

Seuraavassa kysymyksessä tutkittiin pankkitoiminnan tulevaisuuden taitoja ja osaamistar-

peita, johon työntekijät vastasivat digitalisaation kehittyvän koko ajan, ja sitä myötä digitai-

tot sekä tärkeäksi merkattu vuorovaikutustaidot. Maailma kehittyy nopeasti ja paljon moni-

mutkaisempia tuotteita, joka vaati enemmän osaamista. Digitaaliset palvelut on kasvava 

kehitys ja niiden osaaminen korostu. Työntekijät ajattelivat, että enemmän keskitytään laa-

tuun ja asiakastyytyväisyyteen, myös työntekijään vahvuuksiin sekä niiden hyödyntämi-

seen ja valmentamiseen.  
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Danske Bankin tarjottavista digitaalisista palveluista kaikilla työntekijöillä ovat käytössä 

verkkopankki, mobiilipankki, Danske ID, koska itsekin pitäisi tiedä, mitä asiakkaille opas-

tettaan. Mobiilipankki on syrjäyttänyt verkkopankin. Verkkoviestintä on lisääntynyt. Asiak-

kaat toimivat pääosin digitaalisissa kanavissa, konttoreita ei tarvita, tietyt työtehtävät ovat 

päättyneet.  

Toinen kyselylomake (asiakassuhteiden kehittämisestä digiaikakaudella) koostui Danske 

Bankin kehittämisen kyselystä. Digiaikakaudella työntekijät olivat sitä mieltä, että digitali-

saation kehitys on ollut todella nopea viimeiset viisi (5) vuotta. Ollaan eläneet murrok-

sessa eikä kaikki asiakkaat ole ehtineet mukaan. Eläkeläis-asiakkaita tulee palvella mah-

dollisimman pitkään perinteisellä tavalla. Digiaikakaudella asiakkaat vaativat nopeammin 

vastauksia. Oltiin sitä mieltä, että pitäisi digitaalisten välineiden lisäksi olla joku muu ka-

nava, jota vanhukset voisivat käyttää konttoripalveluita. Asiakkailla ovat hyvät palvelut 

käytössä, jos he ovat valmis asioimaan digitaalisesti. Osa työntekijöistä olivat myös huo-

lissaan, että tietty henkilökohtaisuus on kadonnut asiakassuhteista. Yhä enemmän ilmes-

tyy teknologian kehityksen myötä uusia palvelumuotoja. Oltiin sitä mieltä, että maksamis-

tavat kehittyvät koko ajan ja kaikki toimenpiteet siirtyvät verkkoon. Kysymällä Danske 

Bankin työntekijöiden mielipideitä omasta työtehtävästä ja asiakassuhteiden kehittymi-

sestä tulevaisuudessa, oltiin sama mieltä, että kaikki prosessit tulevat muuttumaan jatkos-

sakin. Asiakkaat tulee olemaan enemmän vaativampia ja kilpailutavat palvelua herkem-

min. Digitalisaatio tulee pikkuhiljaa vaikuttamaan koko rahoitusalaan. Asiakkaille ei ole 

enää välttämättömyys jonottaa palvelua, se tapahtuu verkossa ja nopeammin.   

Kysyäkseen, kuinka paljon pankit voisivat kehittyä esimerkiksi viiden (5) vuoden aikana, 

oltiin sitä mieltä, että konttorien määrä laskee edelleen, palvelut siirtyvät digitaaliseksi ja 

toimintavoista tullaan entistä ketterämmäksi. Yhtenäisesti olivat työntekijät sama mieltä, 

että tulevaisuuden pankkitöissä olisi hyvä osata digitaitoja, johtamista ja tiimityön taitoja. 

Monet olivat sitä mieltä, että vuorovaikutus ja asiakaslähtöisyys saada olla tärkeintä. 

Danske Bankin kyselylle vastaajien työntekijöiden mielipide siitä, kuinka hyvin ovat asiak-

kaat tulleet mukana digipalveluissa, oli melkein samalainen, että nuorempi suku paremmin 

kuin iäkkäämpi. Vanhemmat ihmiset tarvitsevat paljon apua ja opastusta sekä ovat arkoja 

käyttämään uusia palveluita.  

Pankin työntekijät ovat sitä mieltä, että omissa työtehtävissä olisi hyvää kehittyä aina. Mo-

net työntekijät olivat sitä mieltä, että asiakastapaamisia on lisättävä ja toivovat olemaan 

sellaisissa työtehtävissä, jotka takaavat jakamisen. Danske Bankin työntekijöiden kysely-

lomakkeitten vastauksia analysoimalla selvisi, että pankkitoiminnan nykyhetkisen sekä tu-
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levaisuuden osaamistarpeet ovat laajalti digitaitoihin rakennettu. Työntekijät halusivat mie-

lellään itsekin oman osaamista aina kehittää niin digimaailmassa kuin asiakaslähtöisyysta-

solla ja vuorovaikutuksissa, tuomakseen parempaa sekä kokonaisempaa palvelun ratkai-

sua asiakassuhteiden kehitykseen. Tässä tutkimuksessa kyselylomakkeiden avulla saadut 

tulokset antavat suoraan kuvan suosituista vastausvaihtoehtoista ja mahdollisista toimen-

piteistä toteuttamakseen. 

5.5 Tutkimustuloksien johtopäätökset 

Tutkimus suoritetiin vuoden 2020 kesällä ja jokaiselta tutkittavalta pyydettiin lupaa tutki-

musta varten. Tutkittaville annetut lomakkeet asiakkaat palauttivat heti ja työntekijät noin 

viikossa. Lomakkeitten avulla haluttiin selvittää nykyhetkistä sekä tulevaisuuden asiakas-

suhteiden tilannetta pankkimaailmassa. Kyselylomakkeitten vastaukset analysoitiin kun-

nolla, josta voi päätellä, että tutkimuksen tulokset ovat aika paikkansa pitävät. 

Danske Bankin asiakaskysymyslomakkeisiin vastaajat eivät osanneet hyvin tuoda esiin 

pankin kehitysehdotuksia, koska melkein 50 % ovat ikäihmisiä tai eläkeläisiä. Niiden asi-

akkaiden ehdotus oli konttorien olemassaolo. Vastaajista yli puolet, halusivat osallistua 

Danske Bankin järjestävissä tapahtumissa, jossa käydään läpi erilaisia pankkipalveluita, 

joka tarkoittaisi, että asiakkaat itse haluavat enemmän asiakaslähteisyyden palvelua. Sel-

visi, että haluttaan henkilökohtaisempia ratkaisuja sekä rauhallista asioiden kokeilua ja 

katselua. Ihmiset haluavat mielellään asioida heidän kotikunnallensa lähemmässä pankin 

konttorissa. Yleensä henkilöt ovat jo ennestään pitkä aikaa ollut Danske Bankin asiak-

kaita, eikä halua liian helposti mennä vaihtamaan pankkia.  

Tässä kehittyvässä maailmassa tulee aika nopeasti digikausi meidän lähemmäs. Van-

hempi pankin asiakaskunta on oppinut käyttämän verkkopankin, mobiilipankin ja mobile 

id. Yleisesti kyselylle vastaajat ovat sanoneet, että verkkopankkia on helppo käyttää, 

mutta kyllä tarvitsevat jatkuva opastusta ajanvarauksella. Esimerkiksi unohtavat salasa-

noja, eivät muista kunnolla mihin laitetaan käyttäjätunnus ja salasana, sekoittavat tunnus-

lukulaitteen ja Danske id. Muissakin palveluissa tarvitsevat enemmän apua, esimerkiksi 

laskun maksussa ja tilin siirrossa muualle. Koska kuluttajat käyttävät aika usein verkkopal-

veluita, päättivät aika iso prosentti, 66 %, valita itselleen sopivan vaihtoehtoon, konttorin 

säilyminen. Asiakassuhteiden kehittämisessä digipalveluitten käyttämisessä ovat kuitenkin 

aika iso prosentti halukkaita tapamaan konttorissa.   

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

liseksi. Melkein kaikki asiakkaat ovat tyytyväisiä Danske Bankin palveluun ja kokevatkin 
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sitä asiantuntevaksi. Asiakkaitten mielestä aikavaraus systeemi pankissa toimi erittäin hy-

vin. Ainoa ehdotus oli, että palvelleekseen nopeasti kaikki asiakkaat, pitäisi olla enemmän 

työntekijöitä tai siis enemmän vapaita aikoja, saamakseen toimiva yhteisratkaisua.  

Asiakkaitten mukana Danske pankki on aika nopeasti kehittynyt, koska liiankin nopeasti 

on tullut erilaisia digipalveluita käyttöön. Asiakassuhteen kehittämisen osalta digimaail-

massa kuluttajat näkevät tulevaisuuden pankissa sisältyvän enemmän asiakaslähtöisem-

piä ratkaisua, nopeampaa ja mukavaa sekä turvallista palvelua.  

Kyselylomakkeista päättelemällä selvisi asiakassuhteiden kehityksessä pankkimaail-

massa, että digiajalla kaikenlaiset uudet ratkaisut asiakkailleen on mielenkiintoiset. Uudet 

ratkaisut ovat ikäihmisille vaikea ja tarvitsevat enemmän opastusta, mutta ovat halukkaat 

osallistumaan erilaisissa kehityksissä. 

Danske Bankin työntekijöitä tutkimalla selvisi, että digiaika on muokannut aika paljon 

pankkimaailma ja asiakassuhteita. Asiakkaat ovat viety enemmän tapaamakseen verk-

koon. Työntekijöiltä vaaditaan digitaitoja, koska asioita hoidettaan sähköisesti sekä etäka-

navien kautta, joka on helpottanut ja muuttanut työskentelyä nopeammaksi. Digiaika on 

tuonut konttoreitten supistumisen ja sitä kautta myös työntekijöiden määrän vähentämi-

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

Digiaika tuo monimutkaisia tuotteita ja työntekijöiltä vaaditaan enemmän digi- ja vuorovai-

kutustaitoja sekä henkilökohtaisempaa ratkaisua. Digitaaliset palvelut kehittyvät tulevai-

suudessa jatkuvasti ja asiakkaat ovat enemmän vaativampia sekä helpommin saatavat 

kilpailuta pankki palveluita. Kaikilla tutkittavilla työntekijöillä on käytössä Danske Bankin 

tarjottavat perus digipalvelu ratkaisut.  

Työntekijöiden mielestä kannattaisi olla digitaalisten välineiden lisäksi joku muu kanava 

käytössä, korvakseen konttorissa asioimista, koska oltiin sitä mieltä, että konttorien määrä 

saada laskea jatkossakin. Digiaika mahdollistaa toimintatapojen ketteryyttä. Tulevaisuut-

taa ajatellessaan ovat työntekijät sitä mieltä, että tarvitaan hyviä digi-, tiimityön ja johtami-

sen taitoja sekä vuorovaikutus ja asiakaslähtöisyystaitoja. Koska tulevaisuuden osaamis-

tarpeet ovat pankkimaailmassa rakennettu digiosaamiseen, haluavat työntekijät sitä aina 

kehittää. Hyvä rahoitusalan kehitys on edellyttänyt digitalisaation kasvua ja mahdollistanut 

työn tehokkuuden lisäämisen.   
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5.6 Kehitysehdotukset 

Danske Bankin asiakaskyselylle vastaajat olivat sitä mieltä, että pankissa työntekijät ovat 

ystävällisiä ja ammattilaisia työskennelläkseen vastaavalla alalla. Eroamakseen finans-

sialan markkinoilla kannattaisi panostaa vielä enemmän asiantuntevuuden. Testaamak-

seen uusien digitaalisien tuotteiden sopivuutta asiakkailleen, ehdottaisin alussa kysellä 

työntekijöiden mielipideitä ennen markkinoilleen lanseerausta. Työntekijät pitäisivät pereh-

tyä uusiin innovatiiviseen ratkaisuun, ennen kun ne tarjotaan asiakkailleen. Tästä saataisi 

uusi tutkittava aihe, miten ovat asiakkaat ja työntekijät suhtautunut muutoksiin uusiin kehi-

tysehdotuksiin.  

Työntekijöille tule uusia koulutuksia jatkuvasti. Yhdeksi koulutukseksi voisi olla esimerkiksi 

asiakaslähtöisyyden ja vuorovaikutuksista digiaikakaudella. Työntekijöiltä voitaisi kysyä 

enemmän mielipiteitä, minkälaisiin koulutuksiin ne halusivat osallistua, koska se motivoi 

työhön suhtautumista. Vaikuttaisiko mielenkiintoisten koulutuksien saatavuus työntekijöi-

den motivaatioon. Jatkotutkimuksessa voitaisiin mitatta vastaavien koulutuksien lisäämi-

sen vaikutusta työntekijöihin. 

Digitaaliset tuotteet ja palvelukanavat kehittyvät jatkuvasti. Asiakkaat ovat huolissaan pan-

kin toimimisestä tulevaisuudessa. Suurin osa palveluista on siirtynyt jo nykyaikana verk-

koon ja sähköiseksi. Kuluttajat haluavat vielä jatkossakin kasvokkain tapaamisia kontto-

reissa. Enemmän on lisättävä ohjausta ja opastusta uusien tuotteiden käyttämisestä. Asi-

akkaat ja työntekijät ehdottivat asiakasneuvojien määrän lisäämistä, koska digitalisaation 

rooli on merkittävässä kasvussa. Danske Bank Lahti konttorissa tarjotaan digitaalisten pal-

velukanavien käyttämiseen jatkuvasti verkkopankkitunnuksia. Enemmän voitaisiin järjestä 

myös opastusiltoja. Liite 1, kysymys 8 liittyi Danske Bankin järjestämään tapahtumaan, 

jossa tutustetaan eri palveluita ja vastaajat olivat kiinnostuneet. Danske Bankissa voidaan 

järjestää asiakkaille Lahden konttorissa asiakastapahtumia, jossa tutustutaan digipalve-

luita sekä tuotteita. Vastaavalainen tapahtuma lisäsi enemmän myyntejä.  

Kuluttajat käyttävät enemmän eri valuuttaa matkustamisen ja sijoituksien yhteydessä. Kor-

vakseen käteisrahan olisi yhdeksi vaihtoehdoksi mobiilipankin kautta valuutan ostaminen 

ja sen jälkeen tilisiirron tekeminen voitaan tuoda asiakkailleen enemmän esiin. Uusien 

trendien mukana verkkopankki valikoima saataisi olla laajempi.  

Digitaalinen aikakausi tuo myös turvallisuuspelkoa. Asiakkaat tulee valitsemaan pankki-

palveluita, jossa tarjotaan kuluttajille enemmän luottamusta ja turvallisuuttaa. Asiakkaat 

tekevät jo nyt, mutta tulevaisuudessa jatkuvasti päätöksiä oman kokemuksensa mukai-

sesti. Suositellaan asiakaslähtöisyyden ratkaisua, esimerkiksi keskustelua asiakkaitten 
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Danske Bankin digipalveluitten käytöstä ja riskeistä. Asiakkaan kanssa tule käydä läpi eri 

mahdollisuudet ja panostaa huolella kuluttajan valikoimaan. Ehdotukseksi ennen verkko-

pankkitunnuksien luovutusta olisi käydä läpi perus turvallisuuskoulutus.  

Olemalla kesätyöntekijänä Danske Bankissa sekä kyselylomakkeitten vastausten perus-

teella saatiin asiakkailta palautteita pankin aukioloajoista. Ehdotettiin pankin verkkosivulla 

paremmin merkkaamaan aukioloaikoja sekä haluttiin enemmän asiakasneuvojia. Otta-

malla enemmän huomioon asiakkaitten palautteet, vähentyisivät merkittävästi negatiiviset 

kokemukset. Saataisiin panosta parempaan työn laatuun niin asiakkaitten kuin työntekijöi-

den suunalta katsomalla. Asiakkaat eivät tulisivat turhaan oven taakse ja työntekijät eivät 

ovikellon soimisella aina kävisivät ovella selittämässä tilannetta kuluttajille. Joustavat auki-

oloajat vaikuttaisivat positiivisesti. Olemakseen enemmän asiakaslähtöinen voitaisi 

Danske Bank järjestää kuluttajien kanssa yhteisiä kehitysehdotuksia verkkosivulla. Esi-

merkiksi erilaisia Danske Bankin sosiaalisen median kanavia hyödyntämällä, saataisi 

pankki järjestää tapahtumia, jossa asiakkaita palkittaan. Sitä kautta olisi helpompi lähes-

tyä asiakkaisiin.   

Opinnäytetyön aiheessa panostettiin asiakaskehitykseen digitaaliaikakaudella pankkimaa-

ilmassa. Paremman tutkittavan kuvan saamiseksi kartoitettiin myös pankin työntekijöiden 

nykyhetkistä ja tulevaisuuden tilannetta. Jatkotutkimuksessa voidaan keskittyä enemmän 

asiakaslähtöisempien ratkaisuihin ja työntekijöiden panostamiseen eristyä finanssialan kil-

pailutuksessa.  

5.7 Tutkimuksen luotettavuus ja pätevyys 

Opinnäytetyön tutkimuksen tekemisessä on tärkeää arvioida luotettavuutta sekä välttää 

virheitä. Luotettavuutta kuvataan termeillä reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetin kan-

nalta tutkimuksessa viitataan toistettavuuteen. Kun samaa ilmiöitä mitattaan samalla kaa-

valla monta kerta. Reliaabeli mittarilla olisivat vastaukset samankaltaisia. Validiteetin si-

sältö viittaa tarkoituksenmukaisuutta. (Metsämuuronen 2003, 42–43.) 

Tutkimuksen validiteetti eli pätevyyttä tarkastellaan menetelmän valinnan oikeudella ja tut-

kimuksen ongelman selvitellyllä. Onko tutkimuksen tarkoitus ratkaistu. Järjestelmällistä 

virheettömän tutkimusta pidetään päteväksi. Käytännössä tämä tarkoittasi, että onko 

haastateltava tulkinnut työn aiheen ja kysymykset ymmärtämällä tavalla. Haastattelijalle 

voivat tulokset antaa virheellisen kuvan, kun hän on tehnyt tulkinnan tutkimuksen aiheesta 

tai kysymyksistä eri tavalla. Hyvän tutkimustuloksen saavuttamiseksi, tulisi tutkijalla muo-

toilla kyselylomakkeessa käytetyn teorian aiheet ja ideat sekä kokonaisajatus. (Vilkka 

2015.) 



39 

Opinnäytetyön kirjoittajana tehty tutkimus on pätevä ja uskottava, senkin takia, että aiheen 

tutkimusongelman selvittämiseksi on valittu oikea tutkimusmenetelmä. Tutkimuksen luo-

tettavuudessa tekijäksi on myös se, että asiakaskyselylle sekä työntekijöille annetuille lo-

makkeisiin vastaajat ovat anonyymeja. Tämä tarkoita sitä, että he olisivat voineet vastata 

täysin rehellisesti ja kertoa omia mielipideitä avoimesti. Jos kysymykset, vastaajien nimet 

ja yritys olisivat olleet julkisia tutkimuksen yhteydessä, saataisi tulos olla niukempi. Näin 

ollen, vastaajat olisivat tarkemmin miettineet kertomasta asioista, mitkä tulisivat julkisuu-

teen. Tutkijana en usko työn tuloksessa olevan virheitä ja pidän tutkimusta pätevänä. Vää-

rien vastausten tai havaintojen välttämiseksi käytiin tutkittava aineisto huolellisesti läpi.  

Asiakaskyselylle ja työntekijöiden lomakkeisiin vastaajat eivät myöskään luonut ennakko-

luuloja niiden sukupuolesta, iästä, uskonnosta, poliittisesta näkemyksestä, asemasta työ-

elämässä ja perustanut havaintoja niihin. Vastaajien käsitykset ja ymmärrykset muodos-

tettiin rehellisesti tutkimuksen havaintojen perusteella. 

Tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta tarkistetaan ovatko kyselylomakkeen vas-

taukset satunnaisia tai toistettavia. Tämä tarkoittaa, että vastaajat saisivat samat vastauk-

set, jos kysely toistettaisiin haastattelijasta riippumatta. Molemmat yhdessä, reliabiliteetti 

ja validiteetti antavat uskottavuuden kokonaisessa luotettavuuden tutkimuksessa. Jos ky-

selylle vastaajat vahingossa antavat vääriä vastauksia, tutkijana kirjoitetaan ja otetaan 

huomioon kaikki materiaalit eikä virheitä tule ilmi. Se voi heikentää tutkimuksen luotetta-

vuutta, mutta tämän tyyppinen virhe ei välttämättä ole merkittävä tavoitteiden kannalta. 

Tutkijana on oikeus nostaa asia esiin, jos lyötetään virhe. Huomattavat virheet, miten tutki-

muksen tulokset poikkeavat vastaavien tutkimusten tuloksista, tutkittavan tulisi tutkia vir-

heenhallintaa. (Vilkka 2015.)  

Tutkimustulokset ovat luotettavia. Tutkijana olin tarkkana siitä, että kyselyyn vastaajat ym-

märsivät kysymyksiä. Haastatellessa asiakkaita sekä työntekijöille annetuissa lomak-

keissa tarkensin kysymyksiä. Asiakkaille esitettiin kysymys uudelleen ja työntekijöille mo-

nien kysymysten tarkoituksia selvennettiin samalla, kun annettiin täytettävä lomake. Halut-

tiin välttää tilanteilta, joissa olisi kirjattu väärää tietoa tutkimusaineistoon ja tämän perus-

teella tehty virheellisiä havaintoja. Uskon kysymyksien väärin ymmärryksen prosentti ole-

van aikaa pieni tai olematon.  
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6 Yhteenveto 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää asiakassuhteitten kehittämistä digitalisuu-

den pankkitoiminnassa. Tutkimustyö tehtiin toimeksiantona Danske Bank Suomen sivuliik-

keelle. Työn tavoitteena oli selvittää Danske Bankin nykytilanne ja tulevaisuuden sekä 

muutoksien vaikutuksia pankkihenkilökunnan työhön. Minkälaisia osaamisia tarvitaan ke-

hittää ja miten työntekijät suhtautuvat siihen?  

Opinnäytetyön teoriaosuudessa tarkasteltiin finanssialan murrosta. Minkälainen on tule-

vaisuuden pankki, auttaako tuottavuuden kasvattamisen ja kehittämisen keinot? Minkälai-

nen on kehitys asiakassuhteissa ja kuinka tärkeä on asiakaslähtöisyys? Kuinka tärkeällä 

tasolla tulee olemaan osaamistaidot? Digitalisuuden osalta tarkasteltiin asiakastapaamisia 

sekä tuotiin esiin digitaaliset palvelut yleisesti ja miten ne vaikuttavat pankkityöhön ja asi-

akkaille. Miten voi pankki tarjoa lisäarvoa asiakkailleen ja luomalla itselleen kilpailuetua? 

Onko digitalisaation vaikutus pankkiin kannattava ja miksi tarvitaan muutosta?  

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Otoksen viidestäkymmenestä asia-

kasta neljäkymmentäkahdeksan ja kahdeksasta työntekijästä kaikki vastasivat kyselyyn. 

Asiakkaille suunnatun kyselylomakkeella selvitettiin niiden taustatietoja, nykyaikaisen pan-

kin palveluita ja pankkitoiminnan kehittämistä. Työntekijöiden kyselylomakkeella tutkittiin 

nykypankin tilannetta, omia ajatuksia tulevaisuuden osaamisalueesta ja kehitystä. Sen jäl-

keen aineisto kerättiin. Selviävät asiakkaiden ja työntekijöiden kokemukset, ajatukset, 

mielipiteet sekä kehitysehdotukset. Henkilökunnalta saatiin lisää pohdinta erilaisista muu-

toksista ja ratkaisusta töissä, tulevaisuuden tarvittavia osaamistarpeista sekä asiakassuh-

teiden kehittämisen tärkeydestä. Analysoitiin tutkimuksen tuloksia ja tehtiin johtopäätök-

siä. 

Tutkimuksessa selviävät kohdeyrityksen asiakkaitten toiveet ja jatkokehitykset sekä työn-

tekijöiden toiveet kouluttautua ja kehittää osaamistaan. Uusien digitaalisten tuotteiden ja 

palveluitten yksinkertaisuus sekä läpinäkevyys lisää mahdollisuuksia olemalla ketterä. 

Kontaktoituminen paikasta riippumattomasti ja nopeat ratkaisut asiakkaille, tuovat kilpai-

luetua.  

Opinnäytetyön lopussa esitettiin kehitysehdotuksia kohdeyritykselle. Esimerkiksi, henkilö-

kunnan erilaisiin koulutuksiin kannattaa liittää asiakaslähtöisyys ja vuorovaikutus. Erittäin 

tärkeä on asiakkaiden kuuntelu, johon voidaan panostaa enemmän. Jatkotutkimuksena 

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

kissa sekä miten henkilökuntaan ovat vaikuttaneet uudet ratkaisut yrityksessä?  
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Liite 1: Kyselylomake 1.7.2020-1.8.2020 

1.Vastaajan taustatiedot 

1.Sukupuoli? 

a. Nainen   b. Mies 

2.Ikä? 

a. 18–25   b. 26–33   c. 34–41   d. 42–49   e. 50–57   f. 58–65   g. 66 ja enemmän 

3.Nykyinen tilanne 

a. Opiskelija    b. Työelämässä   c. Työtön   d. Eläkeläinen   e. Yrittäjä   f. Muu ……… 

2.Pankkiasiointi 

4.Valitse kolme tärkeintä asiaa, millä perusteella valitsit Danske Bankin vastaavan pan-

kin? 

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

vällinen henkilökunta   e. Tuttu yhteyshenkilö   f. Kätevä asiointi   g. Muu ………. 

3.Onko Danske Bank ainoa pankki? (ympyröi valikoimat) 

a. Kyllä   b. Ei   c. Olen lisäksi toisen pankin asiakas d. Kuuluun kokonaan toiseen pank-

kiin: Nordea, Säästöpankki, Osuuspankki, Handelsbanken, Danske, muu ……… 

4. Minkälaisia pankin tarjoama palveluita käytät? (valitse niin monta, kun tarvis) 

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

g. Tunnuslukulaite   h. Älymaksaminen   i. Muu ……. 

4. Miten pärjäät Danske Bankin tarjoama palveluitten käytössä? 

a. Hyvin   b. Melko hyvin   c. Huonosti   d En ymmärrä mitään 

6. Millä laitteella käytät usein verkkopankkia 

a. Tietokone   b. Tabletti   c. Puhelin 

6. Kuinka usein käytät valitsemaasi palveluita? 

a. Päivittäin   b. Viikoittain   c. Kuukausittain 

7. Vastaa seuraaviin kysymyksiin asteikolla 1-5. (1= täysin eri mieltä 2= osittain eri 

mieltä 3= en osaa sanoa 4=osittain samaa mieltä 5= täysin samaa mieltä)   
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Halusin tavata enemmän verkossa 

1 2 3 4 5 

 

Halusin tavata enemmän konttorissa 

1 2 3 4 5 

 

Verkkopankin käyttäminen on helppo  

1 2 3 4 5 

 

Mobiilipankin käyttäminen on yksinkertainen 

1 2 3 4 5 

 

MobilePay käyttäminen 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 virheettömästi 

1 2 3 4 5 

 

Danske pankin konttorista saa asiantuntevaa palvelua 

1 2 3 4 5 
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Danske pankin konttorista saa ystävällistä palvelua 

1 2 3 4 5 

 

Danske pankin konttorissa saa nopeaa palvelua 

1 2 3 4 5 

 

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

tuisitteko? (kuinka varmasti osallistuisitte) 

1 2 3 4 5 

 

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

laan asiakaspalautteita? (kuinka varmasti tulisitte mukaan) 

1 2 3 4 5 

 

10. Kuinka hyvin on Teidän mielestäsi Danske Bankin toiminta kehittynyt? 

1 2 3 4 5 

Perustelu …………………………………………………………………………………………… 

 

11. Minkälaisia digitaalisia palveluja on helppoa käyttää? 

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

 

12. Minkälaisia lisä digitaalisia palveluita haluaisit toteuttaa Danske Bankissa? 

………………………………………………………………………………………………………...

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 



4 

13. Minkälaisia palveluita haluaisit kehittää enemmän pankkimaailmassa? 

………………………………………………………………………………………………………...

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

14. Minkälainen olisi Teidän mielestänne tulevaisuuden pankki? 

………………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………... 

 

15. Mitä voisi tehdä Danske pankissa toisiin? 

………………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………...

............................................................................................................................................... 

 

16. Onko Danske pankissa asiakaslähtöisyys palveluissa riittävä? 

1 2 3 4 5 

 

17. Onko työntekijöillä riittävän hyvät taidot työskentelemäkseen pankissa? 

1 2 3 4 5 

 

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

ja miksi? (perustele) 

a. Kyllä. Perustelu ………………………………………………………………………………… 

b. Ei. Perustelu ……………………………………………………………………………………. 
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Liite 2: Tutkimuksen kysymykset Danske Bankin työntekijöille (teema 1 nykyhetkinen 

pankkimaailma: 

1. Mitä muutoksia työssäsi on tapahtunut viiden vuoden aikana? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

2. Miten on digitalisaatio vaikuttanut työssäsi? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………. 

3. Miksi Teidän mielestäsi on tehty muutoksia, ja mitkä ovat olleet niiden takana? 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

4. Miten  a. kilpailutilanne  

b. teknologian kehitys   

c. korona kriisi  

ovat vaikuttaneet työtehtäviisi? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

5. Mitkä ovat pankkitoiminnan tulevaisuuden osaamistarpeet ja mitä taitoja tarvi-

taan tulevaisuudessa finanssisektorilla? 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

6. Mitkä digitaaliset pankkipalvelut ovat enemmän käytössä ja miten ne ovat vaikut-

taneet työhösi? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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Teema 2 digitalisaation kehitys (tulevaisuuden) pankkimaailmassa 

1. Mitä mieltä olet asiakassuhteiden kehittämisestä digiaikakaudella pankissa? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

2. Minkälaisia uusia pankkipalveluita ilmestyy yhä enemmän työssäsi? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………. 

3. Mitä mieltä olette työtehtäväsi ja asiakassuhteiden kehittyvän tulevaisuudessa? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

4. Kuinka paljon voisivat pankit vielä kehittyä, esimerkiksi 5 vuoden aikana? 

a. konttorit …………………………………………………………………………………………... 

b. palvelut …………………………………………………………………………………………… 

c. toimintatavat ……………………………………………………………………………………...  

………………………………………………………………………………………………………... 

5. Millä välineillä tulisi osaamista kehittää? Minkä osaamistaidot olisivat hyviä tule-

vaisuuden pankkityössä? (valitse 3) 

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

kriittinen ajattelu, tiimityön taidot 

6. Kuinka hyvin on asiakkaat tullut mukaan digipalveluissa? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………. 

7. Miten aiot kehittyä työtehtävässäsi ja minkälaisia ratkaisua halusit? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 


