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Palveluala on murroksessa. Digitalisaation ja megatrendit haastavat organisaatioiden toimintaym-
paristéja. Tama vaikuttaa organisaatioiden tarjpamaan asiakaspalvelukanaviin ja asiakaskoke-
mukseen synnyttamiseen myds asiakkaiden tavat ja tottumukset ovat muuttuneet, vaikka osalla ne
ovat pysyneet samankaltaisina.

Opinnaytetyon aiheena on pankin paivittaispalveluiden kehittaminen asiakasnakdkulmasta. Opin-
naytetyon tavoitteena on selvittdd, miten asiakaslahtoiset paivittaispalvelut tulisi jarjestaa tulevai-
suudessa huomioiden digitaaliset vaikutukset ja miten asiakaskayttaytymiseen voidaan vaikuttaa,
jotta asiakkaat voidaan ohjata ottamaan tehokkaimmat pdivittispalvelukanavat kayttdonsa. Tar-
kedd on myos huomioida miten asiakkaat kokevat digitalisaation ja mink& he kokevat tarke&ana
tulevaisuudessa.

Tutkimusstrategiaksi valikoitui konstruktiivinen tutkimus. Opinndytetyon kerétty teoriaviitekehys
pohjautuu asiakaskokemuksesta, megatrendeista ja digitalisaation mahdollisuuksista. Tydssa on
hyodynnetty skenaariotydskentelya, jota on kaytetty yksilohaastattelujen tukena. Haastattelut on
kayty kasvotusten, koska silla pyritdan tuomaan myos niiden henkildiden &anet esiin, joita sahkaoi-
set kyselyt eivat tavoita.

Opinnaytetyon tuotos tarjoaa ymmarrysta asiakkaiden kayttaytymisesta ja halusta saada erilaista
palvelua tulevaisuudessa. Tama opinnaytety6 on Kirjoitettu paaasiallisesti asiakaspalvelua tarjoa-
ville pankeille, jotka miettivat mahdollisuuksiaan jarjestaa palveluitaan tehokkaammin digitalisaa-
tiota hyddyntden muuttuvassa ymparistdssa, kuitenkin asiakaskokemuksen ollessa keskidssa.
Lopputuotoksena on tarkoitus laatia toimintasuunnitelma, jossa otetaan huomioon asiakkaiden an-
tamat huomiot uusien palvelujen kehittdmisessa.
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Abstract

The service industry is undergoing a transformation. Digitalization and megatrends challenge the
operating environments of organizations. This affects the customer service channels offered by
organizations and the creation of a customer experience, and the habits and habits of customers
have also changed, although in some they have remained similar.

The topic of the thesis is the development of the bank's daily services from the customer's point of
view. The aim of the thesis is to find out how customer-oriented daily services should be organized
in the future, considering digital effects, and how customer behavior can be influenced so that
customers can be instructed to adopt the most effective daily service channels. It is also important
to consider how customers perceive digitalization and what they perceive as important in the future.

Constructive research was chosen as the research strategy. The collected theoretical framework
of the thesis is based on customer experience, megatrends, and the possibilities of digitalization.
The work has utilized scenario work, which has been used to support individual interviews. The
interviews have been conducted face-to-face, as it also seeks to bring out the voices of people who
are not reached by electronic surveys.

The output of the thesis provides an understanding of customer behavior and the desire to receive
a different service in the future. This thesis is written mainly for banks providing customer service,
which are considering the possibilities of organizing their services more efficiently using digitaliza-
tion in a changing environment, however, with the customer experience at the center. The final
output is to draw up an action plan that considers the comments made by customers in the devel-
opment of new services.
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1 Johdanto

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittda, miten tulevaisuuden paivittaisasiointi pankissa tu-
lisi jarjestaa, mita esteita asiakkaat kohtaavat digitaalisten paivittdaispankkipalveluiden kayttoon-
otossa, ja kehittaa paivittaispalvelua asiakaslahtoisesti, jotta toimeksiantajan strategia toteutuu.
Toivottu tuotos on saada kehittamissuunnitelma: asiakaslahtoisen paivittdisasioinnin malli, joka
tukee toimeksiantajan strategiaa. Toisin sanoen halutaan jarjestaa paivittdispalvelut asiakaslah-
toisesti strategia huomioiden tehostaen toimintoja samanaikaisesti. Opinndytetyon tuotoksena
on malli, joka auttaa kuvaamaan, mita palveluita tarjotaan ja miten ne jarjestetdaan asiakaslahtoi-

sesti toimeksiantajan nakokulmasta.

Tyon toimeksiantajana on itsendinen suomalainen vahittdispankki, joka on osa isompaa pankki-
ryhmaa. Vahittaispankkitoimintaan sisaltyy rahoituspalvelut perheille ja pienyrityksille, tarkeim-
pina luototus, talletukset ja rahanhallinta. Toimeksiantajayritys tarjoaa myds varainhoitoa ja hen-
kivakuutuspalveluja, Sp-koti-kiinteistovalityspalvelun ja tukitoimintoja. Toimeksiantajan kilpailu-

strategia perustuu vahvaan asiakaslahtoisyyteen, jota kutsutaan Saastépankki-kokemukseksi.

Aihe on hyvin ajankohtainen toimintaympariston muuttuessa nopeasti. Aiheen valintaan vaikutti
myos tutkijan omakohtainen mielenkiinto tutkittavasta aiheesta. Paivittdisasiointi on jo itsessdan
melko laaja aihe, ja pankkien paaasiallinen kilpailutekija on aina ollut ldsnaolo ja hyva palvelu,
jonka ympdrille liiketoiminta on rakennettu. Pankkisektorilla on useita yksikoitd, joihin aiemmin
mainitut ilmiot vaikuttavat, kuten paivittais-, sijoitus-, laina- ja lakipalvelut. Tassa opinndytetyossa
on kuitenkin tarkoitus keskittya asiakaslahtoisesti paivittaisasioinnin kehittamiseen toimintaym-

paristén muutosten takia.

Paivittdisasiointia voidaan hoitaa eri palvelukanavien kautta, kasvotusten konttorilla, puheli-
mitse, verkkopankissa ja mobiilipankissa. Tdssa opinnaytetydssa tutkitaan asiakkaita, jotka kayt-
tavat paivittdispalveluita kasvotusten konttorilla. Opinndytetydssa halutaankin selvittaa syita,
miksi nama henkil6t valitsevat juuri taman palvelukanavan ja miten he kokevat tulevaisuudessa
asioinnin tapahtuvan. Opinnaytetydssa halutaan myos selvittdaa, miten pankit voisivat palvella
tata asiakasryhmaa tulevaisuudessa paremmin tarjoten heille edelleen hyvan asiakaskokemuk-

sen.



Tutkittavan organisaation strategiset valinnat ohjaavat tutkittavia ilmioita. Keskeisiksi kasitteiksi
muodostuvat asiakaskokemus, digitalisaatio, asiakaspalvelu, megatrendit ja asiakaskayttaytymi-

nen, jotka avaan opinnadytety6ssa myohemmin tarkemmin.

Tutkimuskysymyksina ovat "Miten asiakaslahtoiset paivittdispalvelut tulee jarjestaa tulevaisuu-
dessa huomioiden digitalisaation vaikutukset?” ja ”Miten asiakaskdyttaytymiseen voidaan vaikut-
taa, jotta asiakkaat voidaan ohjata kayttamaan tehokkainta kanavaa paivittdispalveluissa.” On-
gelma on hyvin haastava. Digitaalisia palveluita on tarjottu jo melko pitkdan, mutta kuitenkaan

niiden kaytto ei ole lisddntynyt kaikkien asiakkaiden osalta.

Taman opinndytetydn tutkimusstrategiana on laadullinen konstruktiivinen tutkimus. Aineisto
hankitaan haastattelemalla konttorilla paivittdispalveluita kayttavia henkil6ilta ja analysoidaan si-
sallénanalyysilla. Tutkimusmielessa pankkien on helppo ldhettaa kysely digitaalisena asiakkaille,
mutta se ei saavuta juuri tutkimuskohteena olevaa asiakaskuntaa. Tutkimuksessa halutaan ni-
menomaan selvittda sitd osaa asiakkaista, joita digitaalinen kysely ei saavuta. Tavallaan tdman

asiakasryhman dani on kadonnut.



2 Pankkitoiminta ja pankkitoiminnan muutokset

Suomen pankkisektorilla on tapahtunut vuosien saatossa useita muutoksia, jotka ovat vaikutta-
neet toimintaympadristén muutokseen ja kilpailutekijoiden tarkempaan tarkkailuun. Pankkien
paaasiallinen kilpailutekija oli lasndolo ja hyva palvelu ennen 80-luvun pankkikriisia. Taman takia
konttoriverkosto oli laaja. Korkosaatelyn vapautuessa 80-luvulla pankkien raskas kustannusra-
kenne aiheutti konttoriverkoston ja henkiléston vahennystoimet. Tasta huolimatta pankkien tuli
kuitenkin pystya tuottamaan palvelut ja turvaamaan yhteiskunnan toimintakyky. (Elinkeinoela-

man Tutkimuslaitos, 2015, 19.)

Pankkisektorin toimijoilla oli halu etsid koko sektorin kilpailukykya parantavia ratkaisuja. Yhteis-
tyo aloitettiin monilla alueilla ja sovittiin yhteisistd pelisddannoista. Maksuliikennetietojen valitta-
minen sahkadisesti loi pohjan tehokkaalle pankkijarjestelmalle. Palvelutaso laski konttoreissa ja se
korvattiin itsepalvelulla, mitkd otettiin kuitenkin melko hyvin vastaan. Konttoreiden yhteyteen
avattiin laskuautomaatteja asiakkaiden kayttoon, joiden avulla asiakkaat pystyivat hoitamaan las-
kut ilman toimihenkildd. Myos paikasta riippumaton asiointi mahdollistettiin verkkopankkien
myo6ta. Viimeisimman finanssikriisin jalkeen vuonna 2007 lainsdadantoa ja raportointia on lisatty
merkittavasti, mikd on vaikuttanut uusien toimintatapojen kehittamiseen. (Elinkeinoeldman Tut-

kimuslaitos, 2015, 19.)

2.1 Toimintaympariston haasteet

Pankkien toimintaymparistd on nykyaan jatkuvassa muutoksen tilassa. Yleinen taloustilanne, ma-
talat korot ja uusi pankkisaantely, asiakkaiden toiveiden ja odotusten muuttuminen, mutta myds
digitalisaatio ovat jo pidemman aikaa vaikuttaneet pankkien toimintamallien sopeuttamiseen.
Toimintaymparistoon vaikuttavat myos megatrendit, joihin luetaan vaeston demografiset muu-
tokset, teknologian ja infrastruktuurin kehittyminen seka kaupungistuminen. Pankkien toimin-
taymparistoihin tulee muutoksia monelta suunnalta. Haasteena on kannattavien palveluiden

tuottaminen ja asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen tulevaisuudessa. (Sitra 2019, 45-51.)

Megatrendit kuvaavat pitkdkestoisia, suuria ja hitaasti muuttuvia ja usein toisiinsa kytkeytyvia
ilmioita, jotka eivat muutu hetkessa (Sitra 2019, 4-7). Talla hetkelld elamdaamme vaikuttavia me-
gatrendeja ovat vaeston kasvu, ikddantyminen, globalisaatio, kaupungistuminen, varallisuuden ja

keskiluokan kasvu, kulutuksen kasvu ja resurssien vaheneminen, eriarvoisuuden lisddantyminen,



ilmastonmuutos ja ympériston saastuminen, digitalisaatio seka teknologian kehitys (Hiltunen

2017, 37).

Taloustilanteen poikkeuksellisen pitka matala korkotaso on koetellut vahittdispankkitoimintaa
varsinkin Suomessa, koska pankkien yhtena tarkeimpana tuloldahteena on ollut korkokate. Korko-
tason mataluus on vaikuttanut suomalaiseen pankkitoimintaan voimakkaammin kuin muualla Eu-
roalueella keskimaarin, koska kotitalouksille ja yrityksille mydnnetyt lainat on sidottu EURIBOR-

korkoihin. (Putkuri & Savolainen 2016.)

Vaeston demografiset muutokset ja kaupungistuminen vaikuttavat omalta osaltaan my6s pank-
kisektoriin. Tilastokeskuksen tietojen mukaan syntyneisyys laskee edelleen Suomessa ja ikdanty-
vien maara kasvaa. Finanssisektorilla tama tarkoittaa, ettd asiakasryhmat vanhenevat ja heidan
osuutensa ja tdman asiakasryhman palveleminen nousee tulevaisuudessa merkittavammaksi. Mi-
kali maahanmuuttoa ei saada kasvatettua nykyisesta tai syntyvyyttad parannettua Suomessa, tar-
koittaa tdma auttamatta sitd, ettei tulevaisuudessa ole riittavasti tydvoimaa yllapitamaan nykyi-
sen kaltaista infrastruktuuria. Kaupungistuminen on Euroopassa hieman erilaista kuin muualla
maailmassa. Megakaupungit eivat ole eurooppalainen tapa kaupungistua, vaan keskisuuret kau-
pungit ovat kiinnostavampia valintoja. Tama tarkoittaa kuitenkin sitd, ettda maaseutu jatkaa tyh-

jenemistaan. (Kiiski-Kataja 2014.)

Asiakkaiden tavat toimia ja arvostusperusteet ovat myds muuttuneet. Nopeus ja helppous ovat
entistd enemman tarkedmpi osa palvelua. Ennen asiakkaat olivat uskollisia pankeilleen. Nykydan
asiakaspalvelun taso ja asiakaskokemus ovat tarkeimpia asioita, joita asiakkaat arvostavat. (Van
Belleghem 2016; limarinen & Koskela 2015, 34-36.) Useista asiakastyytyvaisyystutkimuksista on
havaittavissa, etta digitaalisia palveluita tarjoavat yritykset saavat parempia asiakastyytyvaisyys-
tuloksia kuin yritykset, jotka eivat ole tarjonneet yhta vahvasti digitaalisia palveluita. Tama kay
ilmi EPSI Ratingin Pankki ja rahoitus 2020-tutkimuksesta ja vuonna 2018 julkaistussa World Retail
Banking-raportista, joiden mukaan yksil6llisten palveluiden tarjoaminen nostaa asiakastyytyvai-

syytta. (EPSI Rating 2020.)


https://www.eurojatalous.fi/fi/arkisto/?issue=2016-2

2.2 Pankkien liiketoimintoihin kohdistuva kilpailu

Pankkien liiketoimintoihin kohdistuu kilpailua eri liiketoiminta-alueilla. Kuvassa 1 on pankin ym-
parille rakennettu pankkien liiketoiminta-alueet maksuliikenne, myynnin rahoitus, M & A, emis-
siot, yritysten talletukset, arvopaperipalvelut, lainananto, talletukset seka niihin vaikuttavat kil-
pailijat. Kuten kuvasta 1. voidaan havaita, pankin perinteisille liiketoiminta-alueille tulee uusia kil-

pailijoita. Osittain kilpailijoiden lisdantyminen liiketoiminta-alueilla johtuu lainsdaddannén muu-

toksista ja teknologian suomista mahdollisuuksista. (Ernest & Young 2015.)
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*M&A tarkoittaa yrityskauppojen jirjestely-, neuvonta- ja rahoituspalveluja.
Lihde: Ernst & Young (2015).

Kuva 1. Pankkien liiketoimintoihin kohdistuva kilpailu.



2.3  Lainsaadannon muutokset

Finanssialan sdaantely Euroopassa on moninkertaistunut finanssikriisin jalkeen. EU-sdaantely on
usein ristiriitaista kansallisen lainsdadannon kanssa. Jotta ymmartdisimme, miten lainsdadanto

jalkautuu lopulta toimintaan, on jarkevinta esittaa asia kuvan 2 avulla.

= Kansainviliset ohjeet ja suositukset

*ESMA: Standards, recommendations and Guidelines
*EBA: Standards and guidelines

*EIOPA: Guidelines

*EIOPA: Standards and Recommendations

eFinancial Stability Forum: Compendium of Standards
*Baselin pankkivalvontakomitea: Publications

*|AIS: Principles, Standards and Guidance

¢|0SCO: Library of public documents

s EU-lainséédénté ...
eLuottolaitostoimintaa koskeva EU-lainsdadanto
eArvopaperimarkkinoita koskeva EU-lainsdadanto
*Vakuutustoimintaa koskeva EU-lainsdaadanto

eRahanpesun estaminen (direktiivi rahoitusjarjestelman kaytén estamisesta
rahanpesutarkoituksiin seka terrorismin rahoitukseen)

md  Kotimainen lainsdaadanto
eLaki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estdmisestd (444/2017)

eValtioneuvoston asetus rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja
selvittdmisestd (616/2008)

eLaki rahoitus- ja vakuutusryhmittymien valvonnasta (699/2004)

eValtioneuvoston asetus rahoitus- ja vakuutusryhmittymien vakavaraisuuden
laskemisesta (1193/2004)

eKirjanpitolaki (1336/1997)
eKirjanpitoasetus (1339/1997)
eKuluttajansuojalaki (38/1978)

Muut Finanssivalvonnan toimintaa koskevat lait

eLaki Finanssivalvonnasta (878/2008)

eLaki Finanssivalvonnan valvontamaksusta (879/2008)
*Valtion maksuperustelaki (150/1992)

eHallintolaki (434/2003)

eLaki viranomaisen toiminnan julkisuudesta (621/1999)

Kuva 2. Pankkilainsdadannon tahot.

Kuvassa 2 on esitetty tahot, jotka vaikuttavat omalta osaltaan sdaantelyyn. Ensimmaisena kansain-
valisid ohjeita ja suosituksia antaa usea eri taho EU-alueella. Toisena tulee EU-lainsdadanto. Ta-

man jalkeen kansallisten lainsddddannon toimijoiden tulee tarvittaessa muuttaa omaa lainsdadan-



toaan vastaamaan EU:n lainsaadantod, mikali se on tarpeellista. Viimeisempana Finanssivalvon-
taa antaa ohjeistukset ja valvoo, etta jokainen pankki myds noudattaa lakeja ja ohjeistuksia. Saa-
telya tulee siis usealta eri taholta ja eri nakdkulmista, mika on hyva, mutta samaan aikaan osaltaan
ristiriitaista silta osin, mitd ja miten asioita lopulta tulkitaan. Lainsdadanté muuttuu koko ajan
rahoitussektorilla. Sdantelylla on tarkoitus yhdenmukaistaa EU-alueen ja kansallista lainsaadan-
toa ja parantaa lapinakyvyytta seka parantaa kuluttajan suojaa. Tama tarkoittaa kdytannossa ra-

portoinnin lisddntymista viranomaisille seka asiakkaalle. (Wuolijoki 2016. 1-11.)

Tassa opinndytetyossa kaydaan lapi vain sellaiset lainsdddannon muutokset, jotka vaikuttavat
pankkien paivittaispalveluiden toimintaan. Kaikki sdddokset ja sdantely eivat ndy suoranaisesti
kuluttajalle, joten pyrimme kdymaan lapi sellaisia sdadoksia, jotka vaikuttavat joko suoraan tai
valillisesti. Basel lll ja PSD2 ovat merkittavimpid muutoksia, jotka omalta osaltaan vaikuttavat di-

gitalisaation kehitykseen ja tulevaisuuden vaateisiin.

Basel Ill asetti vaatimuksia vakavaraisuuteen, likviditeettiin ja rahoitukseen. Kaytanndssa Basel Il
asetti tiukemman vaatimuksen pankkien omien varojen madrasta suhteessa riskipainotettuihin
saamisiin. My6s omien varojen maaritelma ja riskipainotettujen saamisten laskenta tiukentuivat
ja vahimmaisomavaraisuusasteelle luotiin uusi mittari pddomien maaralle suhteessa taseen ko-
koon. (Nordea Markets 2013, 8-9.) Likviditeetin ja rahoituksen osalta Basel Ill vaatii likviditeetti-
puskuria, joka koostuu kateisesta ja hyvanlaatuisista velkakirjoista, joilla pitdisi kattaa 30 paivan
stressiskenaarion likviditarpeet. Pitkaa luotonantoa pyritdan tukemaan lisaéamalla pitkan ajan va-

rainhankintaa. (Nordea Markets 2013, 9.)

Yhtena isoimmista muutoksista, joka vaikuttaa toimialan lisdksi merkittavasti myos asiakkaisiin,
on 13.1.2018 voimaan tullut Euroopan parlamentin hyvaksyma maksupalveludirektiivi PSD2,
jonka tarkoituksena on parantaa kuluttajien oikeuksia seka edistda kilpailua pankkitoimialalla
edistden néin asiakkaiden palveluvalikoimaa. PSD2-direktiivi astuu voimaan vaiheittain. Ensim-
maisessa vaiheessa avattiin maksu- ja rajapinnat kolmansille osapuolille, mikd mahdollistaa kay-
tdanndssa muidenkin kuin oman pankin sovellusten hyddyntamisen tilien kdyttamiseen ja maksu-

jen suorittamiseen. (Finanssivalvonta 2019a.)

Vuoden 2018 PSD2-direktiivi tuo kuluttajalle oikeuksia parantavia muutoksia. Muun muassa ku-
luttajan vastuu lievasta ja tavallisesta huolimattomuudesta aiheutuvasta korttivaarinkaytoksesta

laski 150 eurosta 50 euroon, kauppiaan mahdollisesti veloittamat lisakulut poistuivat maksetta-



essa Visa- ja Mastercard-luottokorteilla, maksupalveluntarjoajien tulee jatkossa nayttaa maksa-
jalle kaytetty kurssi ja kulut valuutan muuntopalveluissa ennen maksun suorittamista ja pankeille

asetettiin 15 paivdan maaradaika asiakasvalitusten kasittelyssa. (Finanssivalvonta, 2019a.)

PSD2-direktiivi astui kokonaisuudessaan voimaan 14.9.2019. Tama tarkoittaa, ettd osa pankkien
perinteisesti tarjoamista palveluista ei ole enaa pankkisidonnaisia ja asiakas voi halutessaan tar-
kistaa muun muassa saldon ja tilitapahtumat myos muiden palvelutarjoajien palveluista. Taman
takia kilpailun odotetaan kiristyvdan. PSD2 mahdollistaa uusien maksutapojen syntymisen pan-

keista riippumatta nykyisten maksutapojen lisdksi. (Finanssivalvonta 2019a.)

Tulevaisuudessa myos suuret yritykset sekda muun toimialan yritykset ja FinTech toimijat voivat
tarjota samoja palveluita kuin pankitkin. Suuret teknologiatalot ovat jo tulleet mukaan markki-
noille, esimerkkeind Amazon ja Paypal. My6s toisen toimialan toimijat ovat kiinnostuneita mark-
kinoista, esimerkkina lkeakin tarjoaa jo finanssipalveluita asiakkailleen. (Gerdt & Eskelinen 2018,

47.)

Lainsdadannon muutoksen takia markkinat ovat globalisoituneet, ja se mahdollistaa uusien toi-
mijoiden tulon. Pankkisektorin nakokulmasta tama tarkoittaa kdytannossa sitd, etta pankit tar-
joavat edelleen peruspankkipalvelut asiakkailleen, joita uudet toimijat voivat hyodyntda omassa
liilketoiminnassaan, minka seurauksena pankit menettdvat osan omasta ansainnastaan. (Joki-

vuolle 2005, 1-3.)

Lainsdadadannossa korostetaan maksamiseen liittyvaa asiakkaan tunnistamista ja maksujen vahvis-
tamista maksamisen turvallisuuden takaamiseksi. Vahvaa tunnistamista vaaditaan padsaantoi-
sesti aina tilitieto- ja maksupalveluita kdytettdessa. Talla tavoin lainsdadannolla pyritdan varmis-
tamaan, ettd niin uudet palveluntarjoajat kuin pankitkin noudattavat tiukkoja turvatoimia ja tie-

toturvakdytantoja turvaten asiakkaan identiteetin ja varat, kuten nykyaankin. (Atrila 2019.)

Perinteisiin pankkeihin kohdistuu luottolaitos-, maksupalvelu- ja asuntoluotonvélittamissdante-
lya, mika vaikuttaa pankkien prosesseihin tuottaa palveluita sdantelyn mukaan. Uudet toimijat
voivat ottaa haltuun vain tiettyja osia pankin liiketoiminta-alueista. Uudet toimijat voivat tarjota
vain maksupalvelun valittamiseen liittyvia palveluita, kuten Holvi Payment Services Oy. Myos pi-
kavippifirmojen tarjoamat pikaluotot, jotka ovat vakuudettomia ja alle kolmen kuukauden pituisia
lainoja, eivat kuulu pankkilainsdadannon piiriin, mika on mahdollistanut nopeamman digitaalisen

luottoprosessin kehittymisen. (Finanssivalvonta 2019b.)



3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus liittyy opinnaytetyohon merkittavalla tavalla. Tassa luvussa selvitetddnkin, mista
asiakaskokemus koostuu ja mita asioita on otettava huomioon asiakaskokemusta kehittdessa tu-
levaisuudessa. Asiakaskokemus katsotaan myds palvelumuotoilun ndkdkulmasta seka mita tule-

vaisuuden asiakaskokemus vaatii.

3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus voidaan maaritella summaksi kokemuksia, joita asiakkaalle muodostuu kohtaa-
misessa yrityksen kanssa. Kohtaamiset voivat olla suoria tai epdsuoria, esimerkiksi kuulopuheita,
suositteluita, mielikuvia ja tunteiden summa, joita asiakkaalle muodostuu. Asiakaskokemus ei ole
rationaalinen paatos, vaan kokemus, johon vaikuttavat asiakkaan tekemat tulkinnat. (Loytdna &
Kortesuo 2011, 11.) Asiakaskokemukset vaikuttavat mahdollisten ostopdatdsten syntymiseen asi-
akkaan ja yrityksen valilla. Digitaalinen asiakaskokemus voidaan maaritella siten, etta asiakas on
yhteydessa yritykseen jonkun digitaalisen laitteen kautta. Kayttoliittyman kautta asiakkaalle muo-
dostuu kokemus, jonka perusteella asiakkaalle syntyy ajatus palveluntarjoajasta. (L6ytdna & Kor-

tesuo, 2011, 11-18.)

Loytama ja Kortesuo ovat kirjoittaneet asiakaskokemuksen hyotyja kirjassa Asiakaskokemus pal-
velubisneksesta kokemusbisnekseen seuraavasti. Asiakkaiden kokema arvo on suoraan verran-
nollinen yrityksen tuottoon. Hyva asiakaskokemus myds vahvistaa sitoutumista yritykseen, lisaa
asiakastyytyvaisyyttd, lisda suosittelijoiden maaraa seka suositteluhalukkuutta, lisdd mahdolli-
suuksia lisamyyntiin, pidentad asiakkuuden elinkaarta, pienentaa asiakaspoistumaa, kohottaa
brandiarvoa, vahentda negatiivista asiakaspalautetta seka pienentda uusasiakashankinnan kus-

tannuksia. (LOytana & Kortesuo 2011, 18-21.)

Asiakaskokemusta on tutkittu maailmalla paljon ja asiakaskokemuksen tuottavuudesta on useita
tutkimuksia. Asiakaskokemuksella on suora yhteys ostohalukkuuteen, se myo6s korreloi suoraan
jatko-ostojen kanssa. Hyvalla asiakaskokemuksella on my6s suuri merkitys asiakaspysyvyyteen.
Harvard Business Review -tutkimuksen mukaan asiakaspysyvyyden parantaminen viidella prosen-
tilla voi kasvattaa kannattavuutta 25-95 prosentilla. Forbes/Garnerin tilaston mukaan 80 prosent-
tia tulevaisuuden liiketoiminnan voitosta tulee 20 prosentista nykyasiakkaista. CEB on myos tut-

kinut yhteytta asiakkaiden pysyvyydella ja helpoksi koetulla asioinnilla. Tutkimuksessa on havaittu
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merkittava yhteys. Asiakkaista 94 prosenttia on ilmaissut asioivansa uudelleen samassa yrityk-

sessd, jos asiointi on ollut vaivatonta. (Provad 2016.)

Asiakaskokemus ei siis ole yksittdinen teko tai tapahtuma, vaan se on kokonaisvaltainen ajattelu-
tapa, joka huomioi kaikki organisaation osa-alueet ja ne kaikki vaikuttavat asiakkaaseen asiakas-
kokemuksen kautta. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.) Kuvassa 3 on esitetty asiakaskokemuksen
osa-alueet. Voidaan ajatella, ettd organisaatio on uloimmalla alueella ja se tarjoaa eri liiketoi-
minta-alueilla asiakaskokemuksia asiakkaille eri kanavia pitkin. Kuvassa 3 ei ole eritelty eri osa-
alueiden painoarvoja, vaan kuvassa on tarkoitus esittda asia siten, etta organisaation kaikki osa-

alueet luovat erilaisia kokemuksia, jotka ovat joko positiivisia tai negatiivisia.

Tuotekehitys

Kuva 3. Asiakaskokemuksen osa-alueet.

Asiakaspalvelulla ja myynnilla on usein eniten kohtaamisia asiakkaiden kanssa, mutta organisaa-
tion kaikki osa-alueet vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tietojarjestelmien tarkoitus on varmistaa
jarjestelmien toiminta, talousosaston tarkoitus on lahettda ja vastaanottaa laskut oikea-aikaisesti,
lakiosaston tulee laatia sopimukset sekd varmistua, etta asiat on asiakkaan kannalta sovittu sel-
vasti, tuotekehityksen tulee pyrkid 16ytamaan asiakkaan tarpeita tyydyttavia ratkaisuja, markki-
noinnin tulee vaalia brandia seka viestia lupaukset asiakkaille ja henkildstdosaston tulee vastata

henkildstdn osaamisesta ja asenteen kehittamisesta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 74.)
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Jotta asiakaskokemus miellettdisiin onnistuneeksi, tulisi sen tukea asiakkaan mindkuvaa. Sen tulisi
yllattaa ja synnyttaa vahvempia tunteita kuin arkinen tai tavallinen. Asiakaskokemuksen tulisi olla
mieleenpainuva kokemus, joka saa asiakkaan haluamaan lisad. Asiakaskokemuksen siis tulisi
luoda lisdarvoa asiakkaalle. (Loytdna & Kortesuo 2011, 44-45.) Digitalisaation myo6ta yritysten ja

asiakkaiden vélinen vuoropuhelu on lisddntynyt (Korkiakoski 2018).

3.2 Palvelumuotoilun nakékulma

Palvelumuotoilija Anniina Jaskari-Kaaronen ja projektipaallikkd Turkka Eterma Samlink Oy:sta
kertovat, ettd uuden palvelun suunnitellussa on perinteisesti keskitytty tekemaan tyota organi-
saation sisdisten tiimien kesken. Monet palvelut nayttaytyisivat entista parempina ja houkuttele-
vampina, jos niiden kehittdmiseen otettaisiin aktiivisesti asiakkaita mukaan. Asiakaskeskeisen pal-
velun kehittdminen auttaa ymmartamaan paremmin asiakkaan tarpeet, haasteet, toiveet ja ta-
voitteet. Talla tavoin organisaatiot pystyvat kehittdmaan asiakaslahtdéisemmin palveluitaan, jotka

vastaavat asiakkaan odotuksia ja ylittavat ne positiivisesti. (Samlink 2018.)

Jaskari-Kaarosen mukaan asiakkaiden ja toimintaympariston muutosten takia palveluita tulee
pystya mukauttamaan kohtaamaan asiakkaan yksil6llisid tarpeita ja odotuksia. Avainasemassa
on ymmartaa yhteiset tavoitteet ja paamaarat asiakkaan ja organisaation valilla. Monialaisten tii-
mien avulla saadaan arvokasta tietoa ja nakokulmia palveluiden kehittdamiseen. Avoimen vuoro-

puhelun kautta saadaan syvallinen ymmarrys toiveista ja tarpeista. (Samlink 2018.)

Asiakasta on hyodyllista kuunnella tehtdessa uudistuksia. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa
palvelukokonaisuus ja sen laatu. Jokainen on kuitenkin yksilo, joka muodostaa arvon henkilokoh-
taisen kokemuksen kautta. Lait ja sddntely ohjaavat tuote- ja palvelukehitystd pankkisektorilla.
Kehitettdessa on kuitenkin ymmarrettava asiakas ja kehitettavan palvelun kayttokokemuksen
olevan keskeinen lahtokohta, kertoo Saastopankkiliiton kehitysjohtaja Mika Laakkonen, (Samlink

2018.)
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3.3  Tulevaisuuden asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen kehittdminen myos tulevaisuudessa nahdaan tarkeana. Tarkeaa ei ole itse
teknologia, vaan lopputulos, jota tavoitellaan. Gerdt & Eskelinen ovat kiteyttaneet digiajan asia-
kaskokemuksen nelikenttadn, reaaliaikaiseen palveluun, personointiin, kdyttajaystavallisyyteen
ja teknologiaymparistdon. Organisaation nakokulmasta olisi tarkeda pystya valitsemaan oikean-
lainen teknologiaymparistd, jonka paalle on hyva rakentaa reaaliaikaisia palveluita, jotka ovat hel-

posti personoitavissa ja kayttajaystavallisia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 57-58.)

3.4  Asiakaskokemuksen synnyttaminen pankkialalla

Asiakkaiden kadyttaytyminen ja tarpeet ovat muuttuneet digitalisaation myo6ta merkittavasti, mi-
hin yritykset pyrkivat vastaamaan (llmarinen & Koskela 2015, 35-41; Gimpel & Huber & Sarikaya.
2016, 91). Teknologisen toimintaympariston muuttuessa jatkuvasti asiakastarpeiden yksil6llisyy-
den ymmarrys ja asiakastyytyvaisyys ovat entista tarkedmmassa roolissa (Causon 2018). Muutok-
sen takia asiakkaat haluavat entistd enemman vapauksia valita mielekkdimman palvelumuodon.
Palvelua halutaan saada nopeasti ja helposti ilman ajan tai paikan rajoitteita. (Larsson & Viitaoja
2017; Van Belleghem 2016). Larsson ja Viitaoja ovat kirjoittaneet myds, ettd asiakkaat toivovat
saavansa henkilokohtaista, merkityksellista ja yksiloitya palvelua (Larsson & Viitaoja 2017; Van
Belleghem 2016). Yksil6llisen digitaalisen palvelun tarjoaminen asiakkaille nostaa asiakastyytyvai-
syyttd Word Retail Banking (2018) raportin mukaan. Pankkien avaintekijdksi nouseekin asiakas-

kokemukseen vaikuttaminen ja asiakastarpeiden tyydyttdminen (Madche 2015).

Uusia teknologia ratkaisuja kehittdessa yhdeksi tarkeimmaksi tekijaksi on noussut muuttuneiden
asiakastarpeiden huomiointi digitalisoituvassa yhteiskunnassa (Leimeister, Osterle & Alter 2014).
Pankkien tulisi omaksua uusia teknologisia toimintamalleja ja arvoja pysyakseen kehityksen ja
muuttuneiden asiakastarpeiden mukana. Tdman avulla pankit voivat saavuttaa tuottavuuteensa
toivotun tehokkuuslisdan ja samalla pankit pystyvat tarjoamaan uusia tapoja, joilla asiakas saa yk-
siloitya, tehokasta ja nopeaa asiakaspalvelua. (Setia, Venkatesh, & Joglekar, 2013; Pousttchi &

Dehnert 2018; World Retail Banking Report 2018.)

Tulevaisuudessa tulee 16ytaa tasapaino uusien digitaalisten ratkaisujen ja perinteisen henkilékoh-
taisen asiakaspalvelun valiltda. Pankissa asioidessaan asiakkaat arvostavat edelleen perinteista

asiakaspalvelua suuremmissa paatoksissa, kuten asunnon hankinnassa. Nopeat ja helpot asiat
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voidaan hoitaa itsendisesti muissa kanavissa (Kamakodi & Khan 2008; Graupner, Melcher, De-

mers, & Maedche. 2015.)

Asiakaspalveluratkaisut tulisi kehittdaa asiakkaiden kayttaytymisen ja kysynnan kautta. Nykymaa-
ilmassa menestyvia ratkaisuja ovat yksilolliset, reaaliaikaiset, helppokayttoiset ja rajoittamatonta

paisya tarjoavat palveluratkaisut. (Leimeister, Osterle & Alter 2014; Pousttchi & Dehnert 2018.)
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4  Digitalisaatio

Digitalisaatio ei ole ilmiona uusi, mutta sen vaikutukset ovat laajemmat kuin on ajateltu. Digitali-
saatio on maaritelty valtiovarainministerion selvityksessa seuraavasti. Kokonaisvaltaista toimin-
tatapojen uudistamista, joka sisadltdaa uusien digitaalisten teknologioiden kaytté6nottoja. Digitaa-
lisella teknologialla tarkoitetaan analytiikkaa, big dataa, mobiiliteknologioita, pilvipalveluita, ro-
botiikkaa, sosiaalista mediaa ja asioiden internetia. Digitalisaation myota organisaatioiden palve-
lutehtavat ovat monimuotoistuneet ja liiketoimintamallit muuttuneet. Digitalisaatio tarjoaa uusia

arvonlisdys- ja ansaintamahdollisuuksia. (Valtiovarainministerié 2016, 10-12.)

Digitalisaatio voidaan jakaa kolmeen osaan, kuten kuvassa 4, jotta voisimme ymmartaa sen komp-
leksisuuden. Elinkeinoelaman tutkimuslaitoksen raportissa digitalisaatio koskettaa koko yhteis-
kuntaa verkkoon kytkettyjen dlykkaiden laitteiden ja palveluiden avulla. (Elinkeinoelaman Tutki-

muslaitos 2015, 8.)
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Kitkaton Suomi

* Integroidut digitaaliset
palvelut

* Kansallinen ICT-
palveluarkkitehtuuri

Tietoyhteiskunta 2.0

Verkkoon
kytketyt
dlykkaét

tuotteet

ja
palvelut

Esineiden ja asioiden
internet (loT)

Teollinen internet

Datapohjaiset liiketoimintamallit Uusi elaméntapa
+ Datasta arvoa asiakkaalle « Tietoa luovuttamalla
+  Verkottuneet palvelut ja tuotteet iimaiset palvelut

+ Useita palvelutarjoajia

Kuva 4. Teollinen internet voidaan kuvata yritysten ndkokulmaksi digitalisaation kenttdan, (Elin-
keinoelaman Tutkimuslaitos, Raportti 2015 - Suomalainen teollinen internet -haasteesta mahdol-

lisuudeksi.)

Yhteiskunnan rooli on maaritelty digitaalisten palveluiden ja tuotteiden tuottajana ja hyodynta-
jana seka infrastruktuurien ja kyvykkyyksien kehittdjana ja yllapitajana. Tama parantaa yritysten
kilpailukyvyn edellytyksia ja siten luo pohjaa teollisuuden jalostusarvon kasvulle Suomessa. Yri-
tysten rooli on kehittda datapohjaisia liiketoimintamalleja tarjoten datasta arvoa seka verkottaa
palveluita ja tuotteita yhteiskunnan ja kuluttajien kayttoon. (Elinkeinoelaméan Tutkimuslaitos
2015, 26-27.) Kuluttajan ndkékulmasta digitalisaatio on poistanut rajoituksia vuorovaikutuksesta
ymparoivan yhteiskunnan kanssa, tiedonsaannista ja osallistumisesta seka sidonnaisuuden aikaan
ja paikkaan. (Koiranen, Rasdnen & Sodergard 2017, 24-29). Kehityksen myota on myos havaittu
markkina- ja innovaatiopotentiaalin kasvavan avoimuuden lisdantyessa. Kuluttajapuolen ekosys-
teemeista tunnetuimpia ovat Apple ja Google Android, jotka tarjoavat kehittdjille yhtendisen alus-

tan ja markkinat. (Elinkeinoelaman Tutkimuslaitos 2015, 35.)
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4.1 Esineiden ja asioiden internet

Internet of Things (loT) -kasitteen suora kadnnds suomeksi tarkoittaa asioiden internetia tai vaih-
toehtoisesti esineiden internettia. Tarkkaa maaritelmaa ei ole, mutta sitd voidaan tulkita sen pe-
rusteella, mita siihen kuuluu. Olemassa olevan tiedon valossa voidaan ennakoida, milta tulevai-
suus ndyttda ennen kuin esineiden ja asioiden internet yleistyy. (Ryynanen 2016; Elinkeinoeldman

Tutkimuslaitos 2015, 13-14.)

Jotta asioiden ja esineiden internetid voidaan ymmartaa, on hyva maaritella ensin siihen liittyvia
elementteja. Infrastruktuuri on keskeinen elementti, se mahdollistaa internetiin liittyvan tiedon
kerdamisen, tallentamisen ja jakamisen. Kaytannon tasolla tdma tarkoittaa mobiiliverkkoa. Jat-
kuva verkkoyhteys mahdollistaa suurempien datamaarien tallentamisen ja kerddamisen. Tasta
syysta se tuleekin tallentaa silla tavalla, etta se on eri laitteiden kdytossa. Siksi esineiden interne-
tiin liittyy oleellisesti pilvipalveluiden hyédyntaminen. Mika tahansa laite, kuten televisiot, jaa-
kaapit, valvontakamerat, robotit, itseohjautuvat autot ja itsejohtautuvat helikopterit, voivat tule-
vaisuudessa olla yhteydessa verkkoon. Naistd osa kuluttajan onkin jo mahdollisia ottaa kayttéon

ja osaan vaaditaan vield lisda testausta (Ryyndnen 2016.)

Esineiden internetin oleellinen asia on, ettd esine osaa tunnistaa kadyttdjan ja hanen tarpeensa.
Verkkosivustot, dlypuhelimet ja laitteet keradvat jo dataa kayttdjistaan profiilien alle. Esimerkkina
Google mail -tilin omistajasta voidaan kerata kaikki tieto toiminnasta paatelaitteella ja paatelait-
teen ymparistosta. Esimerkiksi se, milld sivuilla asiakas kay, mitd palveluita hdan ostaa ja mista han
pitad. Asiakkaan ostotottumuksista pystytdan algoritmien perusteella paattelemaan ika, pituus,
paino, mielenkiinnon kohteet, missa kohde liikkuu, minkalainen dani kayttajalld on ja minka na-
kéinen kayttdja on. Naiden avulla asiakas voidaan tunnistaa, jolloin asiakas pystyy esimerkiksi ot-
tamaan palveluntarjoajan auton kayttoonsa lahimmasta kadunkulmasta ja ajamaan silla toihin,

jolloin palvelutarjoaja veloittaa asiakkaalta palvelun kdyttdasteen mukaisesti. (Ryyndnen 2016.)

Esineiden ja asioiden internet mahdollistaa kdytannossa jokaiselle palvelutarjoajalle mahdollisuu-
den paasta kasiksi kdyttajan profiiliin ja tekoaly pystyy tekemaan oletuksia kayttdjan tottumuk-
sista ja tavoista. Tama voi olla ongelmallista, jos tekoaly alkaa ohjailemaan liikaa kayttdjaa tai te-
kodlyssa tulee virhe, myos vastuu kysymykset ovat hankalia esineiden ja asioiden internetissa.

(Ryynanen 2016; Elinkeinoelaman Tutkimuslaitos 2015, 21.)
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Yhteiskunta pyrkii luomaan digitaaliset palvelut ja ICT-Palveluarkkitehtuurin, joita jokainen yhteis-
kunnan jasen pystyy kdyttamaan helposti ja vaivattomasti. Esineiden ja asioiden internetin ansi-
osta kuluttaja luovuttaa tietdmattaan tai tietoisesti palveluntarjoajille tietoa saadakseen ilmaisia
palveluita. Luovuttamalla dataa palveluntarjoajille pystyvat palveluntarjoajat tarjoamaan entista
parempia ja tarkoituksen mukaisia palveluita asiakkailleen. Palvelut ja tuotteet verkkotuvat ja al-
kuperdinen tuottaja katoaa kuluttajan nakopiirista. Asiakkaan nakdkulmasta palvelu koetaan
maksuttomaksi, vaikka kyseessa on omien tietojen luovuttaminen palveluntarjoajalle, joka tekee

kauppaa asiakkaan tiedoilla. (Ryynanen 2016; Elinkeinoelaman tutkimuslaitos 2015, 32.)

4.2  Digisyrjaytyminen

Digisyrjaytymisesta puhuttaessa on ymmarrettdava sen laajuus. Digitaalinen kuilu on alun perin
tarkoittanut yhteiskunnan jakautumista niihin, jotka kdyttavat tietokonetta, jossa on internetyh-
teys ja niihin, jotka eivdt. Sama termi on myohemmin laajennettu kuvaamaan eroja internettiin
paasevien ihmiskuntien ja valtioiden valilla, esimerkiksi kehitysmaita on pidetty niin sanottuina
digisyrjaytyneina. Nykyaan langaton verkko on kaikkien saatavilla ja yhda useammilla on joko aly-
puhelin, tabletti tai tietokone. Tasta syysta digisyrjaytymisen termia tulisi jalleen laajentaa. Vaikka
digisyrjdytymista pidetdan teknologian aiheuttamana, se on kuitenkin enemman sosiaalinen ja

poliittinen ongelma. (Suomen Pankki 2018, 15.)

Suomen Pankin perustamassa maksuneuvostotydoryhmassa on kasitelty maksamisen tulevai-
suutta ja sen haasteita. Tyoryhman E-kirjasessa nostetaan esiin maksamisen vaihtoehtoisia tapoja
ja talouslukutaidon tarve alati muuttuvassa ymparistdssa. Ei ole tiettyd ikdaryhmaa, jota tdma asia
ei koskettaisi. Nuorten talouslukutaito on keskimaarin heikompaa ja vanhemmille ihmiselle on-
gelmaksi muodostuu tietdmyksen rajallisuus, koska digitalisaatio muuttaa maksamista ja toimin-
tatapoja. Hallitsematon kuluttaminen vaikuttaa kaikkien talouteen ikdan tai sukupuoleen katso-

matta. (Suomen Pankki 2018, 18.)

Suomen Pankin tyoryhman tekemadssa selvityksessa mainitaan myos, ettd aina tulee olemaan
tietty ryhma ihmisia, jotka eivat syysta tai toisesta voi kayttaa sahkoisia palveluita. Digisyrjayty-
misen riskia edesauttaa tiedon siirtyminen taysin digitaalisiin kanaviin. (Suomen Pankki 2018, 36,

16.)
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4.3  5G:n tuomat mahdollisuudet ja uhat

5G:lla tarkoitetaan viidennen sukupolven mobiiliteknologiaa. 5G -verkkojen odotetaan muutta-
van tuottavuutta ja kasvua merkittavasti. 5G -verkon etuna on nopeampi datanopeus ja pienempi
verkon latenssi. Tama mahdollistaa nopeamman koneiden ja tavaroiden vuorovaikutuksen inter-
netissa. Jotkut innovaatiot, kuten puheentunnistus ja sen keraaminen, eivat onnistu nykyisella 4G

-tekniikalla, koska siina on rajoituksia, mutta 5G mahdollistaisi tamankaltaisia innovaatioita.

Nokian toimitusjohtaja Rejeev Surin mukaan 5G-teknologian avulla tuottavuutta voidaan kasvat-
taa 30-35 prosenttia pelkdstdaan Yhdysvalloissa. Tdma tulee muuttamaan tuottavuuden uusiin
mittasuhteisiin (Segan 2019). 5G:n ja digitalisaation yhteisvaikutukset yhteiskuntaan ja pankki-
sektoriin ovat merkittavia. Digitalisaatio ja 5G mahdollistavat uudet innovaatiot, jotka saattavat
muuttaa toimialaa. Tallaisia innovaatioita on keratty Eduskunnan tulevaisuusvaliokunnan julkai-
suun, Suomen sata uutta mahdollisuutta 2018-2037, Yhteiskunnan toimintamallit uudistava radi-

kaali teknologia.

Naista pankkisektoriin saattavat vaikuttaa ainakin seuraavat. Robotisoitu puhelinpalvelu Nuance,
joka pystyy vastaamaan asiakkaan tavallisimpiin kysymyksiin. Myo6s kasvoja tunnistava tekoaly
kuvakulmasta riippumatta ja henkilékohtainen robottiassistentti mahdollistavat uusien innovaa-
tioiden syntymisen toimialalle. Osassa pankkeja jo on robotisoituja chattibotteja, jotka auttavat
asiakkaita perusongelmissa. Amazon Go tarjoaa Al-kauppoja ilman kassoja, Suomessakin on ollut
samankaltaisia kokeiluja. (Linturi & Kuusi 2018.) My6s asiantuntijatehtéviin voidaan 16ytaa robo-
tista apua. Refinery29 -uutisen mukaan robottiasianajaja on voittanut 64 % jutuista ja sdastanyt

miljoonia Yhdysvalloissa (Harrison 2016).

5G:n vaikutuksia ihmisen terveydelle ei ole viela riittavasti tutkittu, mutta tutkijoiden mielesta
sen tuottama sateily on ihmiselle vaarallista. Tutkijat ovat maininneet, ettd jo 3G ja 4G aiheuttavat
sateilya, joten on oletettavaa, ettd 5G, joka toimii suuremmilla tehoilla, aiheuttaa sateilyd monin
kertaisesti enemman. (Karaboytcheva 2020, 1-11.) Kauppalehti uutisoi esineiden internetin kaa-
pattujen laitteiden kasvusta. Kyberuhat ovat olemassa oleva uhka digitalisaatiolle ja 5G:lle (Kaup-

palehti 2018).
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4.4  Tulevaisuus

Palvelualojen tydnantajat PALTA ry:n vuonna 2016 julkaisemassa raportissa arvioitiin digitalisaa-
tion vaikutusta palvelualoihin. Pelkdstdaan Suomessa digitalisaatio uhkaa 260 000 yksityisen pal-
velualan tyopaikkaa [ahivuosikymmenen aikana. Tutkimuksessa arvioitiin, ettd 36 % tydpaikoista
muuttuisi tai katoaisi kokonaan (Marttinen 2018, 143-144.) Boston Consulting Groupin vuonna
2016 julkaistussa tutkimuksessa arvioitiin Suomessa tyopaikkoja syntyvan kaksi jokaista menetet-

tya tyopaikkaa kohden digitalisaation vaikutuksesta (Marttinen 2018, 148-150).

Walker on kirjoittanut, etta finanssipalveluja tarvitaan tulevaisuudessakin, mutta pankkeja ja va-
kuutusyhtiota ei valttamatta (Walker 2014). Rahoitusmarkkinoiden tarkoitus on valittda rahoi-
tusta ylijaamaisilta talouksilta alijgamaisille luoden tehokkaat rahamarkkinat. Rahamarkkinoiden
ollessa aineettomia voidaan tehtava digitoida ja jarjestad muidenkin kuin pankkien toimesta. Val-
tiovarainministerio arvioi markkinan olleen kaksi miljoonaa euroa Suomessa ja kolme miljardia

dollaria Yhdysvalloissa vuonna 2013. (Pohjola 2015, 10.)

Digitalisaatiolle ei ole yhta selkeda maaritelmaa ja sen laajuus ja vaikutus kuluttajiin, yrityksiin ja
yhteiskuntaan kasvaa. 5G mahdollistaa digitalisaation nopeamman leviamisen. Nopea leviaminen
voidaan myos ndahda uhkana, silla kuka vain voi paasta kasiksi toisen tietoihin tai palvelunesto-
hyokkays voi vaikuttaa miljooniin ihmisiin, joten tdma voi myds jarruttaa digitalisaation etene-

mista. (Marttinen 2018, 152-153.)

4.5  Vaikutus pankkisektoriin

Pankkisektori on erityisen altis digimurrokselle. Pankkisektorilla palvelut ovat pdaasiassa aineet-
tomia, minka takia kaikki palvelut voidaan digitalisoida tieto- ja viestintateknologian avulla. Digi-
talisaatio vaikuttaa myos globaalisti suomalaiseen pankkisektoriin ja taman myo6ta uusiin kilpaili-

joihin ja kilpailutekijoihin. (Pohjola 2015, 1-2.)

Digitalisaation vaikutukset nakyvat pankkisektorilla jo siind, miten asiakkaat hoitavat pankki- ja
vakuutusasioitaan. Pankit ovat jo pitkdan tarjonneet laskunmaksamisen ajasta ja paikasta riippu-
mattomana. Yha useampi pankki tarjoaa myos ilta- ja viikonloppuaikoja seka verkon vilityksella
tapahtuvia neuvotteluja. Tama kehityssuunta nayttaa jatkuvan. Uudet teknologiat, kuten pilvitek-

nologioiden, tekoalyn ja koneoppimisen kyky mullistavat pankkisektoria. Myos asiakaspalvelun
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automatisointi, datan tehokas kaytto, luottoriskien analysointi, hajautettu tilikirja ja kryptovaluu-

tat ovat jo tata paivaa. (Pohjola 2015, 1-5.)
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Kuva 5. Suomen virallinen tilasto, 2020, Internetin kaytté pankkiasioihin.

Tilastokeskuksen selvityksen mukaan vuonna 2020 internettia kaytti pankkiasiointiin 87 prosent-
tia kaikista suomalaisista. Sukupuolella tai koulutuksella ei ole suurta selittavaa eroa verkkopan-
kin kdyttoon, silla perusasteen koulutuksessa on seka alaikaisia etta aikuisia pelkdn peruskoulun
kdyneita. Alueellisia eroja on paakaupungin ja maaseudun vililld, mutta suurin selittdva ero on

alueiden ikarakenne.

Ikdryhmissa on eroja. Sdannollisesti 16—64-vuotiaista verkkopankkia kdyttaa 87 - 98 prosenttia.
Vaeston ikdantyessa verkkopankin kayttdaste pienenee ja 65-74-vuotiaista verkkopankkia kayt-
tda enda 81 prosenttia ja 75-89-vuotiaista 45 prosenttia (Suomen virallinen tilasto, 2020). Tata
selittdnee osaltaan se, ettda ensimmainen tietokone tuli Suomeen vuonna 1958. Valtio ja laajem-
malti suuremmat yritykset ottivat tietokoneet kdaytt66n 1960-luvun alussa. Ensimmadiset suoma-
laisvalmisteiset kuluttajille suunnatut tietokoneet ovat tulleet markkinoille vuonna 1981. Ensim-
mainen ikaluokka, jolla on ollut mahdollisuus ottaa tietokoneet ja niiden tarjoamat mahdollisuu-
det kayttonsa, ovat 1960-luvulla syntyneet, ja 1980-luvulla syntyneilla tietokoneet ovat voineet
olla jo lapsuudesta asti kdytossa. Mietitdaan sitten 2000-luvun lapsia, jotka kdyttavat tabletteja ja

kosketusnayttoja jo parivuotiaina.

Tietokoneet ovat siis yleistyneet vasta nyt 65-89-vuotiaiden tydurien loppuvaiheessa ja tekniikan
opetteleminen on myds jaanyt jokaisen omalle vastuulle, mika selittanee idgkkaampien henkildi-

den verkkopankin kdyttoastetta. Tata ajatusta tukee myos vertailu aiempien vuosien tuloksiin.
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Internetin kaytté on vuonna 2020 lisdantynyt 65-74 ja 75-89 -vuotiaiden keskuudessa noin 10

prosenttia vuoteen 2019 verrattuna (Suomen virallinen tilasto, 2020).
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5 Tutkimusstrategia ja tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

Tutkimukset jaotellaan kvantitatiiviseen, eli maaralliseen tutkimukseen, ja kvalitatiiviseen, eli laa-
dulliseen tutkimukseen. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa, etta tutkittava aineisto on riittavan
suuri ja tieto kerataan yleensa standardoiduilla tutkimuslomakkeilla, joissa vastaukset ovat rajal-
liset. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysy-
myksid, eikd se ndin ollen anna juurisyitd olemassa olevaan tilanteeseen, vaan ldhinna kartoittaa
olemassa olevan tilanteen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa yleistda on sen otannan pienuus ja sen
tarkoitus on auttaa ymmartamaan tutkittavaa ilmiota, ei selvittdaa sen laajuutta. Kvalitatiivinen
tutkimus auttaa ymmartamaan tutkittavaa kohdetta seka kayttaytymisen ja paatoksen syita. Kva-

litatiivinen tutkimus sopii hyvin toiminnan kehittdmiseen. (Heikkild 2014, 7-9.)

5.1 Tutkimusstrategia

Taman opinndytetyon tutkimusstrategiana on konstruktiivinen tutkimus ja tutkimusotteena laa-
dullinen tutkimus. Konstruktiivisella tutkimuksella saatua tietoa voidaan hyddyntdaa myos laajem-
minkin toimialueella. Laadullisen tutkimuksen ominaispiirteitd ovat hypoteesittomuus, suhde
teoriaan seka aineiston kerdaminen ja analysointi. Tutkittavaa aihetta pyritdan kasittelemaan
mahdollisimman vahin ennakko-olettamuksin ja tiedostaen olemassa olevat ennakko-oletukset.
(Eskola & Suoranta 1998, 19-20.) Laadullisen tutkimuksen teoria kytkeytyy tutkittavaan aineis-
toon joko keinona tai paamaarana. Aineistoa varten tarvitaan taustateoriaa, jonka avulla aineis-
toa arvioidaan. (Eskola & Suoranta 1998, 81-83.) Aineisto kerdtdan yleensa harkinnanvaraisella
otannalla ja maara on melko pieni. Pienen maaran takia onkin syyta tutkia yksikoita perusteelli-
sesti, jolloin aineiston laatu on tarkeaa. Aineisto tuleekin valita tarkoituksenmukaisesti ja teoreet-

tisesti perustellen. (Eskola & Suoranta 1998, 18, 60-61.)

5.2  Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Tutkimus- ja kehittamismenetelmiksi valittiin skenaariotyoskentely ja haastattelututkimus. Tar-

koituksena on tuottaa uutta tietoa, jolla voidaan ratkaista todellinen kaytannén ongelma. Tutki-
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musotteessa kytketdaan ongelma teoriaan, joka auttaa ymmartamaan tutkittavaa ongelmaa. Ske-
naariotyoskentely ja haastattelut tukevat konstruktiivista tutkimusotetta, koska se vaatii tutkijan

ja kdytannon edustajien ldheista yhteistyota. (Lukka 2001, 1-5.)

Skenaariotyoskentelyn avulla voidaan tarkastella vaihtoehtoisia tulevaisuuskuvia, jotka voivat si-
saltaa uhkia ja mahdollisuuksia organisaatiolle. Skenaariotydskentelyn tavoitteina on lisata tietoi-
suutta tulevasta, auttaa paatoksenteossa ja auttaa varautumaan tulevaisuuteen. Skenaariotyos-
kentely ei anna vastausta siihen, mita tulee tapahtumaan, mutta sen avulla voidaan saada vas-

tauksia siihen, mita tulisi tehd3, jos skenaario toteutuu. (Vuorinen 2013.)

Skenaariotyoskentelyssa tulee kuvata nykytila ja tulevaisuudentila seka prosessi, joka liittaa nama
kaksi kuvausta toisiinsa. Naita kutsutaan skenaarioiden peruselementeiksi, joille skenaariot ra-
kentuvat. Skenaarioita voidaan ldahestya kahdella eri tavalla, eksploratiivisesti tai normatiivisesti.

(Vuorinen 2013.)

Nama eroavat toisistaan siten, ettd eksploratiivisessa eli tutkivassa skenaariossa tarkastellaan
menneisyyden ja nykyisyyden trendeja aina tulevaisuuteen asti. Yleensa talla tavalla pyritdaan
mahdollisimman todellisiin kehityskulkuihin, mutta se antaa my6s mahdollisuuden synnyttaa tay-
sin poikkeavia skenaarioita, joiden avulla voidaan ennakoida taysin yllattavia muutoksia. Norma-
tiiviset eli tavoitteelliset skenaariot perustuvat tavoiteltuihin tulevaisuuden visioihin. Skenaario
rakennetaan tulevaisuudenkuvasta nykyhetkeen. Ajatuksena tdssa on, ettd rakennetaan halu-
tusta tavoitteesta tapahtumaketju nykytilaan ja kuvataan, miten siihen paadytaan ja mitka tapah-

tumat johtavat siihen. (Vuorinen 2013.)

5.3  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetilla saa-
daan tietoa tutkimuksen toistettavuudesta seka siita, antaako tutkimus todellista tietoa ja tulok-
sia. Validiteetti kertoo, kuinka hyvin tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan haluttua tietoa.

(Metsamuuronen 2002, 11.; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara. 2009, 231).

Tutkimusaihetta valitessa on syytd myos pohtia eettisia kysymyksia. Silloin on syyta miettia, mika
on tutkimuksen tarkoitus ja kenen ehdoilla tutkimus toteutetaan. Tulokset tulee pystya sovelta-
maan kaytantoon eettisesti kestavalla tavalla. Eettiset kysymykset liittyvat tiedonhankintaan ja

tutkimukseen osallistuvien tietosuojaan. Tutkittaville henkildille tulee kertoa ymmarrettavasti,
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miksi kyseista tutkimusta ollaan tekemassa ja mihin tuloksia kaytetdaan. Tutkimukseen osallistu-

minen ei saa aiheuttaa haittaa ja se on vapaehtoista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 126-129.)

Tietoja keratdan ja kasitellaan luottamuksellisesti. Tutkimukseen osallistuneiden yksityisyyden-
suojasta on huolehdittava niin, ettei osallistujia voida tunnistaa vastausten perusteella. Tietoja ei
luovuteta muualle kuin missa tietoja kerrotaan kaytettavan. Tutkimus tehdaan rehellisesti ja luot-
tamuksen vallitessa. Eettiset valinnat vaikuttavat suoraan tutkimuksen uskottavuuteen ja luotet-

tavuuteen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 126-129.)
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6  Paivittaisten pankkipalveluiden skenaariot ja asiakaskokemuksen kehittdminen

Tassa luvussa tutustumme tarkemmin toimeksiantajaan ja tutustumme skenaarioiden prosessiin
ja miten ne on valittu tata opinnaytetyota varten. Skenaariossa kuvailemme nykytilan, jonka jal-
keen teoriasta on poimittu todennakoisimpia tulevaisuuden kuvia ja niista on rakennettu toisis-
taan hieman poikkeavia tulevaisuuskuvia, jotka ovat kuitenkin mahdollisia. Taman jalkeen kayn

lapi haastatteluita tarkemmin ja yhtymakohtia haastateltavien kanssa kaydyista keskusteluista.

6.1 Toimeksiantajan kuvaus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Saastopankki Optia. Saastopankki on Suomen vanhin pankki-
ryhma. Ensimmainen Saastopankki perustettiin Turkuun vuonna 1822. Saastopankkiryhmaan
kuuluu 23 jasenpankkia, jotka toimivat itsenaisesti eri puolilla Suomea. Sdastopankkiryhmaan on
myo6s perustettu oma Keskusluottopankki, SP-Kiinnitysluottopankki, SP-Rahastoyhtit, Saasto-

pankkipalvelut Oy ja SP-Koti. (Sdastdpankki Optia 2020.).

Saastopankki Optia on toiminut jo 136 vuotta. Optia on ryhman suurin pankki monella mittarilla
mitattuna ja on ndin ollen ryhman kannalta merkittdvin yksittainen jasenpankki. Sdastopankit vas-
taavat yhteenliittyman strategian mukaisesti vahittaispankkitoiminnasta. Saastopankkipalvelut
Oy hoitaa nykyisin enemmissa maarin jasenpankkien tuote- ja palvelutoimintoja, eli niin sanottuja

tukitoimintoja. (Sdastopankki Optia 2020, 4.)

Saastopankki Optian vuoden 2019 tilinpaatoksessa liikevoitto oli 23,2 miljoonaa euroa ja vakava-
raisuus 23,41 prosenttia. Pankin valittdmia rahasto- ja vakuutussadstoja oli 355,8 miljoonaa eu-
roa. EPSI Rating Pankki ja Rahoitus -tutkimuksissa Saastopankki Optia on saanut toistuvasti erit-
tdin korkeat arviot asiakastyytyvaisyydesta. Saastopankki Optian asiakasmaara oli tilikauden paa-
tyessa noin 81 400. Toimipisteita oli 20 lisalmessa, Joensuussa, Jyvaskylassa, Kajaanissa, Kiuruve-
delld, Kuopiossa, Kuusamossa, Lapinlahdella, Oulussa, Kempeleessa, Pyhdsalmessa, Rautavaa-
ralla, Roveniemelld, Sonkajarvelld, Torniossa, Varpaisjarvelld, Vieremalla, Mikkelissa, Lappeen-

rannassa ja Mantyharjulla. (Sadstépankki Optia 2020, 3.)

Toimintaympariston ja asiakaskadyttaytymisen muutoksiin Sdastopankkiryhma vastaa uusimalla

peruspankkijarjestelmansa. Tama muutos tukee ryhman digitaalista strategiaa ja kasvutavoitteita
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markkinoilla. Toiminnan padpainopiste Saastépankkiryhmassa on ollut jo pitkaan asiakaskoke-
muksen eli sdastopankkikokemuksen kokonaisvaltainen kehittaminen. Saastépankkikokemus yh-
distaa digitaalisen ja henkilokohtaisen asiakaspalvelun Suomen parhaaksi asiakaskokemukseksi.

(Saastopankki Optia 2020, 4.)

Opinnaytetyon tarkeimpana osuutena on haastattelut ja haastattelukysymysten muotoilu. Tutki-
muskysymysten asettelussa hyodynnettiin tulevaisuuden skenaarioita, joilla pyritadn padasemaan
pintaa syvemmalle. Haastattelut rakennettiin kolmen skenaarion avulla. Kysymykset pyrittiin ra-
kentamaan avoimiksi, jotta asiakkailta keratty tieto olisi rikkaampaa. Haastatteluaineisto analy-
soitiin sisdlldonanalyysilla. Tutkimuksessa on hyddynnetty jo olemassa olevia tutkimuksia ja selvi-
tyksid seka raportteja tulevaisuuden haasteista ja mahdollisuuksista, kuten Finanssivalvonnan,

Suomen Pankin ja Sitran tekemat raportit.

Tutkimusaineisto hankittiin haastattelemalla, mika on yksi vaikuttavimmista tekijoista luotetta-
vuuteen. Haasteltaviksi valittiin henkil6ita, joilla on erilaiset demograafiset ja taloudelliset 1aht6-
kohdat. N&ain pyrittiin saamaan mahdollisimman kattava otanta erityyppisista paivittdispalveluita
konttoreissa hyddyntavista henkiloistd. Haastatteluita tehtiin 15 kappaletta riittavan tiedon saa-
miseksi. Haastatteluissa on tarkeda miettid, miten kysymykset asetetaan asiakkaille. Haastatte-
luissa halutaan saada uutta tietoa tai vahvistaa olemassa olevia kasityksid asiakkaiden nakokul-
mista tutkittavaan aiheeseen. Haastattelut suoritetiin kahden kesken pankin tiloissa vastaajan
kanssa. Haastattelut toteutettiin avoimilla kysymyksilld, jolloin vastaajalla oli mahdollisuus mieli-
piteisiin ja niihin myods kannustettiin haastattelun aikana. Haastateltavaksi valittiin henkilGit3,
joita haastattelija ei tuntenut entuudestaan, jolla voitiin lisdta tutkimuksen luotettavuutta. Ske-
naarioilla pyrittiin ohjaamaan keskustelua tulevaan, mutta kysymykset pidettiin avoimina, jotta

haastateltavan dani nakyy vastauksissa.

Opinndytetyodn tavoitteena on selvittdd, miten asiakaslahtoiset paivittdispalvelut tulisi jarjestaa
tulevaisuudessa huomioiden digitaaliset vaikutukset, ja miten asiakaskayttdaytymiseen voidaan
vaikuttaa, jotta asiakkaat voidaan ohjata ottamaan tehokkaimmat paivittaispalvelukanavat kayt-

toonsa.
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6.2 Skenaariotydskentely

Opinnadytetydn tutkimusta lahdettiin tydstamaan skenaarioiden rakentamisella. Pestel -analyysia
kaytetiin apuna skenaarioiden kehittamisessa. Opinndytetyossa rakennettiin paivittaispalvelulii-
ketoimintaa koskevaksi kolme skenaariota, jotka pohjautuvat teoriaan ja ottavat askeleen tule-
vaisuuteen. Skenaariotyoskentely etenee prosessinomaisesti, joka on kuvattu alla olevassa ku-

vassa 6. Taman jalkeen vaiheet kdydaan lapi ja avataan, miten kyseisiin valintoihin on paadytty.

3. Valitse muutosajurit . s 5. Arvio vaikutuksia
4. Tyosté skeenarioita p
strategiaan, tee

tarinamuotoon - .
toimintasuunnitelma

1. Rajaa tarkastelun 2. Arvioi nykytilanne ja il e s

tulevaisuuksia

viitekehys ja aikajanne etsi muutos ajureita

Kuva 6. Skenaariotyoskentelyn prosessi.

Ensiksi tulee rajata viitekehys ja aikajanne. Skenaariotydskentelyn viitekehykseksi rajattiin pank-
kitoimialan paivittaisasiointi ja aikajanteeksi valittiin 5-10 vuotta nykyhetkesta eteenpain. Aika-
janne valikoitui teoriatietoon pohjautuen. Suurin osa teknisista ratkaisuista on jo olemassa, joten
niiden yleistyminen vaatii oman aikansa, jolloin 5-10 vuoden aikaikkuna on kdytanndssa realisti-
nen. Kolmeen skenaarioon paadyttiin, koska ne ovat teknisesti jo mahdollisia, mutta niiden asia-

kaskokemus voi olla toisistaan poikkeava.

Toisessa vaiheessa arvioitiin nykytilannetta. Teoriaosuus on keratty PESTEL-analyysid hyodyn-
tden. PESTEL-analyysin avulla voidaan tutkia, miten yhteiskunnan eri osa-alueilla ja ymparistdssa
tapahtuvat muutokset vaikuttavat tulevaisuudessa organisaation toimintaan. Nykytilaa ja sen ke-
hityskulkua on pyritty avaamaan poliittisesta, ekonomisesta, sosiokulttuurisesta, teknologisesta,

ekologisesta ja lainsdadannon ympariston nakdkulmista.

6.3  Paivittadispalveluiden nykytila

Paivittaispalveluissa hoidetaan kaikki arkiset raha-asiat, muun muassa tilit, kortit ja verkkopankit
seka kateisen rahan kasittely. Monikanavainen palveluymparisto pdivittaisasioinnissa mahdollis-
taa sen, ettd asioita voidaan hoitaa paikallisesti sekd myos etdana. Monikanavaisessa palveluym-

paristdssa seuraavat toimet voidaan hoitaa joko kasvotusten tai muissa palvelukanavissa.
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Asiakas saapuu konttoriin, ottaa vuoronumerojarjestelmasta joko rahan nostamiseen tarkoitetun
tai muihin asioihin liittyvan vuoronumeron ja istuutuu alas odottamaan vuoroaan. Jos asiakas va-
litsi numeron rahan nostamista varten, han kavelee vuorollaan palvelupaikkaan numero yksi ja

kertoo tarpeensa, jonka jalkeen asiakas tunnistetaan ja tehdaan tarvittavat toimenpiteet.

Jos asiakas valitsi muihin asioihin liittyvan vuoronumeron, han siirtyy palvelupisteelle numero
kaksi, jossa toimihenkilo ottaa hdnet vastaan ja he voivat rauhassa kohdata ja keskustella asiak-
kaan tarpeesta yhden pysdhdyksen ajatuksella. Asiat, joita palvelupisteelld numero kaksi hoide-
taan, vaativat enemman ennakkotietoa tapauksesta ja tarpeesta, esimerkkeina tili-, kortti- ja

maksusopimusten solmiminen.

Kaytannossa kaikki paivittdispalvelupisteen toimet voidaan hoitaa muita kanavia pitkin. Kateisen
rahan nosto voidaan hoitaa Otto-automaatilta kortilla ja joissakin kaupoissa voidaan nostaa oston
yhteydessa kateistd. Maksaminen voidaan hoitaa kortilla. Laskujen maksu on myds mahdollista
hoitaa verkkopankissa, mobiilipankissa, e-laskuna, suoramaksuna ja maksupalveluna, tai jos jos-
tain syysta lasku halutaan edelleen maksaa kateisella ja laskussa on viivakoodi, voidaan lasku mak-

saa myos R-kioskilla.

Verkkosivuilla on Chat -palvelu, joka pystyy vastaamaan tunnistamattomien asiakkaiden kysymyk-
siin yleisella tasolla ja tunnistettujen asiakkaiden kysymyksiin yksilollisesti. Samoin puhelimessa
asiakasta voidaan neuvoa ja tunnistautunutta asiakasta voidaan neuvoa vieldkin henkilokohtai-
semmin. Myo6s verkkopankin kautta asiakas pystyy kysymaan neuvoa, tilaamaan kortteja, avaa-
maan tileja ja toimittamaan dokumentteja pankkiin. Verkkopankissa asiakas pystyy itse tekemaan

paljon toimintoja, joihin kasvokkaista tapaamista ei enaa nykyisin vaadita.

Pankkien hinnoittelu on tahan asti ollut hyvin samankaltaista eri pankkiryhmissa. Jokainen tuote
ja palvelut on hinnoiteltu erikseen ja osa tarjoaa erilaisia bonus- tai etuasiakkuusjarjestelmia, jol-
loin osa palveluista on edullisempia tai jopa ilmaisia. My0s erilaisia palvelupakettimalleja on asi-

akkaille tarjottu vuosien saatossa.

Kolmannessa vaiheessa valittiin olennaisimmat muutosajurit, joita tdssd opinndytetytssa ovat
asiakaskokemus ja digitalisaatio. Nama kaksi asiaa ovat myos tulevaisuudessa tarkeimmat kilpai-
lutekijat. Muutosajureiden avulla pyritdan luomaan erilaisia todellisuuksia, jotka poikkeavat toi-
sistaan. Naiden avulla halutaan haastateltaville henkildille luoda avarakatseinen ajattelumalli tu-

levaisuudesta.



29

Erilaiset skenaariovariaatiot on rakennettu teoriatietoa hyvaksikayttden ja naiden pohjalta on
luotu kolme skenaariota, joissa on pyritty luomaan erilaisia vaihtoehtoja ja yhdistelmia eri ske-
naarioiden valilla. Tulevaisuus voi ndyttaytya pankkisektorilla taysin digitaalisena tai yhdistelmana
digitalisuutta ja asiakaspalvelua kasvotusten. Muutosajureihin perustuen neljannessa vaiheessa

vaihtoehtoiset skenaariot tydstetdan tarinamuotoihin.

Neljannessa vaiheessa nykytilanne on kirjoitettu ja kolme toisistaan erilaista skenaariota on tyos-
tetty tarinamuotoon. Skenaarioita erottaa tapa, jolla asiakas kohtaa pankkipalveluita tarjoavan

yrityksen sekd mita palveluita han pankissa jatkossa saa.

6.3.1 Skenaario A

Tahan skenaarioon on paadytty teoria tietoon pohjautuen. Taysin digitalisoitunut pankkisektori
5-10 vuoden paasta tapahtuu pelkdstaan digitaalisten kanavien kautta. Teknisesti tdma on jo tay-

sin mahdollista ja jotkut pankkiryhmat ovat siirtyneet tahan jo kokonaan tai osittain.

Asiakas hoitaa paivittdisen pankkiasiointinsa itsendisesti. Asiakas hoitaa pdivittaiset ostokset aly-
puhelimella, -kellolla, -sormuksella tai vastaavalla tekniikalla, hdanelld on pin-tunnus, mutta han
pystyy vahvistamaan maksun kasvojentunnistuksen tai sormenjaljen turvin. Laskut veloittuvat au-
tomaattisesti asiakkaan tililta e-laskuina, jotka asiakas on hyvaksynyt. Pk-yritykset ovat luopuneet
osittain tai taysin kateisesta rahasta, ja laskutus tapahtuu digitaalisesti nopeuden ja helppouden

vuoksi.

Asiakas tunnistautuu alylaitteensa avulla paikasta ja ajasta riippumatta. Han saa opastusta ja neu-
vontaa reaaliajassa kellon ympari. Asiakas pystyy avaamaan uusia palveluja ja sulkemaan vanhoja
palveluitaan verkkopankin tai mobiilipankin avulla. Asiakas pystyy personoimaan ja tekemaan ra-
joituksia omiin palveluihinsa oman kayttonsa ja tarpeidensa perusteella. Tekodly ehdottaa asiak-
kaalle hanen kadyttaytymisensa perusteella palveluja tai eri palvelutarjoajia, jotka tarjoavat asiak-
kaan tarpeeseen soveltuvia palveluita. Tekodly myos ehdottaa tilanteeseen sopivimman palvelu-

kanavan kayttoa.

Kivijalkakonttorin merkitys on olematon ja tasta syysta ei kivijalkakonttoreita enaa ole, vaan sel-

laiset asiat, jotka vaativat vield kasvotusten tapaamista tapahtuvat verkkoneuvotteluiden avulla.
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Hinnoittelussa asiakas maksaa ainoastaan kayttamistaan palveluista kdyttdasteen mukaisesti.

Asiakkaan valinnoilla on suuri merkitys asiakkaan hinnoitteluun.

6.3.2 Skenaario B

Yhdistelma tehokkaita digitalisoituja palveluita ja kasvotusten tapahtuvaa asiointia. Asiakkaalla
on mahdollisuus valita yhdistelma digitaalisia palvelukanavia ja kasvotusten tapahtuvaa asiointia.
Asiakas pystyy tunnistautumaan digitaalisten laitteiden kautta tai varaamaan ajan konttorille kas-

votusten tapahtuvaan tapaamiseen.

Asiakas pystyy talloin keskustelemaan pankin toimihenkilon kanssa hanelle tarkeimmista palve-
luista ja tavoista olla yhteydessa pankkiin. Asiakas valitsee sopivimmat tavat ja palvelut, jonka
perusteella asiakkaalle muotoutuu personoitu palvelupaketti. Asiakas pystyy lisédmaan tai pois-
tamaan palveluita myéhemmin, mikali kokee jonkun palvelun tuottavan lisdarvoa. Asiakas pystyy
my06s neuvottelemaan samoista asioista tekodlyavusteisen pankkivirkailijan kanssa, joka pystyy
antamaan asiakkaalle hyodyttavia neuvoja ja palveluja oman talouden hallintaan. Erilaisia palve-
lupaketteja on jo valmiiksi raataloity ja palvelupaketin voi itse maaritelld. Asiakas tekee paatok-

sen, kenen palveluita haluaa kayttaa, mita palveluita kdyttaa ja miten, missa ja milloin.

Esimerkkeja:

Asiakas voi sopia palvelupakettiinsa kuuluvaksi ominaisuudeksi kerran viikossa
tapahtuvan henkilékohtaisen tapaamisen konttorilla ja pelkdstadn mobiilipankin
ja alylaitteella tapahtuvan maksamisen palvelun. Laskut veloittuvat automaatti-

sesti tai asiakas voi itse hoitaa laskut manuaalisesti.

Asiakas haluaa kayttda ekologisesti pienen hiilijalan jattavia palveluita. Tall6in
palvelupakettiin kuuluvat automatisoidut laskutuspalvelut, automatisoidut ja en-
nakoivat veloitukset tililtd, jotka kayttavat tapahtuman kasittelyssa uusiutuvia
energialdhteita ja esimerkiksi ajankohtaa, jolloin sdahkodkulutus on edullisinta.
Pankin tarjoamat maksamisen valineet olisivat kokonaan tai pitkalti uusiutuvista

materiaaleista tehtyja.
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Palvelupaketti sisdltda nopeutta ja ennakoivaa tekodlya, joka tarjoaa ja ehdottaa
tilanteeseen sopivia palveluita ja mahdollisuuksia. Paketti sisdltaa myos paivittai-
sen asioinnin konttorilla, johon sisdltyy ajallisesti pidempi henkilékohtainen pal-

velu, lounas ja parkkihallista autopaikka asioinnin sujuvoittamiseksi.

Hinnoittelu maaraytyy asiakkaan valitsemien palveluiden mukaisesti. Eli asiakasta ei rankaista
jonkun kanavan kayttamatta jattamisesta. Erityyppiset palvelut on hinnoiteltu niiden kustannus-
tehokkuuden mukaan ja asiakas paattaa, mita palveluita kayttaa, ja hinnoittelu maaraytyy naiden
perusteella. Palveluiden hinta muodostuu asiakkaan tekemistéd valinnoista, joista koostuu hanelle

pakettihinta, joka voi kasvaa tai laskea asiakkaan valitsemien palveluiden mukaan.

6.3.3 Skenaario C

Yhdistelma tehokkaita digitalisoituja palveluita ja asiointia konttorissa robotiikan turvin.

Asiakas pystyy tulemaan kivijalkakonttoriin mihin ajankohtaan tahansa. Asiakkaan ottaa vastaan
ihminen tai robotti, joka pystyy ohjaamaan asiakkaan asiointipisteeseen, jossa asiakas hoitaa asi-
ointinsa asiakaspaatteelld. Asiakkaan avuksi saapuu robotti, joka auttaa ja ohjaa asiakasta asia-
kaspaatteelld toimiessa. Mikali robotti ei pysty joissakin tilanteissa asiakasta auttamaan, robotti

ilmoittaa asiasta toimihenkil6lle ja apuun saapuu ihminen, jonka kanssa asiaa voidaan selvittaa.

Maksamisen palvelut hoituvat asiakaspdatteen kautta. Pankkikonttori muistuttaa enemman len-
tokentdn lounge-tilaa, jossa asiakas voi istuutua yhteisotilaan nauttimaan kupin kahvia, lukemaan
paivan lehden ja keskustelemaan muiden asiakkaiden kanssa viikon polttavimmista puheenai-

heista.

Paivittdisasiointiin liittyvid asioita asiakas siis voi hoitaa paikan paalla tai etdna mihin aikaan ta-
hansa, kuten A Skenaariossakin. Taman lisaksi robotiikka auttaa ja ohjaa niin verkossa kuin paikan
paallakin. Asiakkaan palveluiden hinnoittelu maaraytyy hanen kdyttamiensa palvelukanavien ja
kayttoasteen mukaisesti. Talloin tietyt palvelut voisivat olla asiakkaille my6s ilmaisia, mikali asia-

kas kayttaa tehokkainta paivittdisasioinnin kanavaa hyddykseen.
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6.4 Haastattelut

Haastattelut pidettiin konttorissa. Haastateltavaksi valikoitui viisitoista henkil6a. Haastateltavat
valittiin haastatteluun ikdan, sukupuoleen ja sosioekonomiseen asemaan katsomatta. Haastatte-
luaineisto kerattiin nauhurilla, jonka jalkeen se litteroitiin. Taman jalkeen aineistosta kerattiin yh-
tenevaisyyksia ja tunnetiloja eri skenaarioiden valilld. Keratysta aineistosta 16ytyi yhtymakohtia

eri skenaarioiden valilla.

Ensiksi haastateltaville annettiin luettavaksi palveluiden nykytilan kuvaus, jonka jalkeen annettiin
luettavaksi yksitellen vaihtoehtoiset skenaariot. Kunkin skenaarion jalkeen esitettiin avoimia ky-
symyksia niihin liittyen ja haastateltava sai kertoa oman ndakemyksensa skenaarion todennakai-
syydestd, mita ajatuksia ja tunnetiloja kyseiset skenaariot herattivat, miten digitaalisia palveluita
voidaan kehittds, ettd ne koettaisiin asiakaslahtoisiksi ja miten niitd voitaisiin vakavasti harkita

otettavan kayttoon.

Kun haastateltaville esiteltiin kyseiset skenaariot, ne saivat aikaan erilaisia tunnetiloja. Osa ske-
naarioista tuntui hauskoilta, kun taas osa saattoi olla jopa pelottavia ja ahdistavia maailmankuvia.
Kaikissa haastatteluissa kavi hyvin nopeasti ilmi, ettd pankkeja pidetdan edelleen luotettavina ja
turvallisina digitaalisiin kilpailijoihinsa nahden. Osittain jopa valtiollisina instituutteina, vaikkeivat
pankit sitd ole. Tulevaisuudessa erilaisten pankkirajojen kuitenkin koetaan sekoittuvan keske-
naan, mika kavi ilmi nuoremman sukupolven osalta. Uusi teknologia koetaan osittain mielekkaana

ja hyvana asiana, mutta myds mahdollisena uhkana ja turvallisuutta heikentavana tekijana.

Haastateltavien henkildiden puheesta kavi ilmi huoli vanhemmasta vdestosta seka erityisryhmista
ja nuorista. Kuinka tdama joukko integroituu ja pysyy mukana pankkimaailman muutoksessa. Pank-
kimaailmassa digiloikka on ollut suuri, se on ollut sitd myos koko yhteiskunnassa. Valtio, Verohal-

linto ja sairaanhoito ovat sdhkoistdneet palveluitaan huimaa vauhtia.

“Hyvd juttu on se, ettd on asiakaspalvelua vield. Pelko asiakaspalvelun véhene-

misestd tai ettd se loppuu kokonaan”

“Palveluun tulee pystyd myds satsaamaan, eiké vaan tarjota palvelua.”

Haastateltavat kokivat palvelun saannin hankalaksi ja palvelun vahenemisen pelottavana, ellei
jopa vihastuttavana. Palvelu halutaan saada heti ja jos sitd ei saada heti, sen saatavuuden koetaan

heikentdvan asiakaspalvelua.
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”Aiti on aivot ja isd on tekijd. Tyéeldmdssd ei ole tarvinnut kéyttdd tietotekniik-

”

kaa.

”Miké on térkein, on meidén nuoret! Tuleva nuoriso oppii sitten digitalisaation eri
tavalla, kuin nykyinen. Jos maito tulee kaupasta ja raha seindistd, nykyajan nuori-

solle. Aiemman sukupolven maito tuli lehmdstd ja raha pankista. ”

”Mind nden sen sillei, etté pankin vastuu on pankillisissa asioissa. Nuorten kasva-
tus kuuluu vanhemmille, koululle ja yhteiskunnalle. Pankilla ei ole kasvatuksellista

vastuuta”

Haastatteluissa asiakkaat nostivat esiin eritysryhmat, kuten nuoret, vammaiset ja ikdihmiset.

Haastateltavat kokivat sosiaalisen kohtaamisen olevan merkityksellinen asiakkaille.

“Ne erityisryhmdt, jotka eivdt pysty itse hoitamaan tai pystyy osittain hoitamaan.
Niin niille pitdisi pystyd tarjoamaan sellaiset palvelut, ettd ne pystyvdt itse myds

niité hoitamaan, osallehan se on ainoa sosiaalinen kohtaaminen pdivéssd.”

Kateisesta rahasta kaytiin myos mielenkiintoisia keskusteluja ja on selvaa, ettd osa vaestosta miel-
taa kateisen kayton helppona. Osa haastateltavista kertoi, etta he kokevat kateisen rahan kayton
siksi helpompana, kun se on konkreettisesti esilld ja he osaavat kayttaa sitd ndin ollen paremmin.
Tama asia mielestani viestii, ettd uusien palveluiden kaytto ei ole vaikeaa, vaan vanhasta pois-

oppiminen ja kuinka kateinen raha saadaan digitaalisesti ymmarrettavaan muotoon.

“Mind en suostu kdteisestd luopumaan! Miné tieddn tasan tarkkaan missé men-

nddn, kun kerran kuussa kéyn nostamassa rahaa.”

“Kdteisen rahan kdytté hédmmentdd edelleen, miten paljon sité edelleen kdyte-

tddn.”

Pankit voivat omalta osaltaan tukea vdeston osaamisen kehittdmista taloudellisena ja digitaali-
suuden valmentajana mutta my6s muiden toimijoiden tulisi ottaa myo6s se osaksi omaa tekemista.
Uusien palveluiden kayttoonotossa tulisi tukea asiakkaita ja kertoa turvallisuudesta. Haastatelta-

vat kokivat, ettd epavarmuus omaan osaamiseen on suurin syy, miksei palveluita oteta kayttoon.
“Kylléhdn siihen liittyy tiettymddrd epdvarmuutta”

Haastateltavien mielesta kotipankkiirit ja pankkiautot koettiin tarpeettomiksi, koska asiakas ei voi

varmistua henkil6llisyydesta. Kuka tahansa kauppias voisi tulla ovelle.



34

Haastattelujen yhteydessa keskusteltiin myds hinnoittelusta. Palvelumaksuajatusmalli heratti
haastateltavissa uusia erilaisia vaihtoehtoja skenaarioissa jo esitettyjen vaihtoehtojen lisaksi.
Muun muassa ajatusta pankkiverosta esiteltiin vaihtoehtoiseksi tavaksi, joka toimisi samankaltai-
sesti kuin yleisradiovero. Mutta tarkeimpana ajatuksena haastatteluissa kavi ilmi, etta asiakkaalla
tulee olla paatosvalta siitd, mitd kanavia ja mita palveluita asiakas haluaa ja miten han haluaa niita
kayttaa. Uusien asioiden oppimisessa ja vanhoista tavoista poisoppimisessa opastaminen on hi-

dasta ja tyolasta, mutta pakollista.

“Palvelupakettimallit voisi olla hyvé. Yleensd aina niissd paketeissa on jotain, mitd
ei tarvii, mutta yrittdjdn nékékulmasta tuollainen, ettd on parkki varattu ja lounas

niin olisi tosi hyvd, ettd pddsisi pdivdssd irrottautumaan pdivdstd.”

6.5 Yhteenveto

Viidennessa vaiheessa arvioitiin vaikutuksia strategiaan ja tdman pohjalta laadittiin toimintasuun-
nitelma. Strategian padajatus on olla ldhelld asiakasta ja asiakaslahtéinen. On selvaa, etta digita-
lisaatio tulee ottaa osaksi liiketoimintaa entistd tehokkaammin, vaikka tulevaisuus luo omia vaa-
teita. Paivittaisasioinnin palvelut saattavat tuntua osalle ihmisistd haastavilta digitaalisessa maa-

ilmassa, mutta myos ndita henkilitd on pystyttava kouluttamaan ja opastamaan.

Paivittaisasiointia tulisi kehittdd ohjaamalla siihen henkiléresursseja, jotta asiakkaita voitaisiin
opastaa kayttamaan paivittaispalveluita entista itsendisemmin. Pandemian vuoksi ei ole mahdol-
lista pitaa isoja koulutuksia. Verkkoon tulisi julkaista videoklippeja ja selkokielisid ohjeita siita, mi-
ten asetuksia muuttamalla voidaan suorittaa erilaisia toimintoja kortilla ja verkkopankilla. Jotta
tahan paastaisiin ja ohjeet olisivat asiakkaiden kaytossa, tarvitaan myds muiden toimijoiden apua.
Kaikkien it-taidot eivat ole samanlaiset ja jo ohjeiden I6ytaminen verkosta saattaa olla osalle kayt-

tajista haasteellista.

Uusia palveluita tulee jatkossakin kehittaa ja tarjota asiakkaille. Tulevaisuutta silmalla pitdaen asia-
kaskunnasta tulisi muodostaa joukkoja, jotka ottavat eritahtiin eri palveluita kaytt66n. Taman ta-
kia jarjestelmat tulisi rakentaa helposti muokattavaksi, jotta voitaisiin tarjota ”“kokeilijajoukolle”
uusia palveluita, joita he mielelldan ottavat kdyttoonsa ja antavat palautetta uusista palveluista.
Organisaatiot voivat valita ndistd parhaimmat ja monistettavat konseptit suuremmille massoille

kayttoon. Tama tulisi kuitenkin pystya tuottamaan kustannustehokkaasti.
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Eri toimijat ovatkin ottaneet vaeston it-taitojen hiomisen tavoitteekseen. Suomessa on paikka-
kunnittain yksittaisia ja itsenaisia yhdistyksia, jotka pyrkivat parantamaan vaeston it-taitoja. Nai-
den ongelma on yleensa epadvakaa rahoitus. Ne myds perustuvat hyvin pitkalti vapaaehtoistyohon
ja ovat lahtokohtaisesti ikdaihmisille suunnattuja. Nuoremmalle polvelle on kehitetty Yrityskyla -
hanke, joka kiertdada ympari Suomen ja tarjoaa koululaisille taloudenlukutaitoa harrastepaivan
muodossa. Yrityskyla on kasvanut erittdin laajasti siitd, kun allekirjoittanut on ollut kyseisessa
hankkeessa mukana ensimmaisen kerran. Kuudesluokkalaisista jo 80 prosenttia kdy vuosittain tu-

tustumassa Yrityskyla -konseptiin.

Opinnaytetyd antoi viitteita siita, etta digitalisaatio vaikuttaa samanaikaisesti pankkipalveluihin
seka kunnallisiin ja valtiollisiin palveluihin. Siksi olisi tarkeaa, ettd jokainen organisaatio osallistuisi
yhteisvastuullisesti ihmisten kouluttamiseen ja palveluiden kehittdmiseen. Loppujen lopuksi ky-

seessd on suomalaisen yhteiskunnan selviytymisesta tulevaisuuden muuttuvassa maailmassa.

Haastatteluun osallistujilta saatu reaktio kertoo ehka enemman kuin itse puhuttu asia. Muutokset
ja uudet sovellukset aiheuttavat pelkoa osaamattomuudesta ja uuden opiskelusta. Osa kokee,
etteivat he halua eika heidan tarvitse oppia uusia jarjestelmia. Kuitenkin yhteiskuntamme muut-
tuu koko ajan, mika tarkoittaa sitd, etta henkilon tulee opetella uusia asioita pysydakseen mukana
yhteiskunnan jasenena. Mikali henkild ei pysty hoitamaan asioitaan itse, tulisi hanelle maarata
auttava kasi niita hoitamaan joko omaehtoisesti tai lain nojalla, kuten edunvalvonta. Tietysti sil-
loin valiin tippuvat ne, jotka yrittavat, mutta eivat valttamatta kykene. Talloin tata ongelmaa tulisi

pystya purkamaan ylemmalta tasolta kasin valtion toimesta.

Osa asiakaskunnasta kokee palveluiden esteena edelleen paivittdispalveluiden lyhentyneet auki-
oloajat. Tama on sindnsa mielenkiintoinen vaite, koska se kaytannossa vain tarkoittaa, ettd pank-
kiin ei voi menna silloin, kun se itse huvittaa, vaan sinne tulee varata aika. Pankkien aukioloajat-
han eivat ole lyhentyneet. Konttoriverkoston supistuminen ja palveluiden hankala kaytto koetaan
myo0s palveluiden esteend. Toisaalta osa asiakkaista kokee my6s painvastaisia tuntemuksia. Pank-

kiin saa yhteyden ajasta ja paikasta riippumatta ja palvelut mielletdan helppokayttoisiksi.

Tutkimuksen tulokset antavat viitteita siita, ettd elamme hyvin hektisessa ja muuttuvassa maail-
massa. Samaan aikaan, kun toiset omaksuvat uusia teknologioita ja palveluita nopeasti, toiset hi-
dastavat niiden kayttoonottoa idstd, sukupuolesta tai ekonomisesta asemasta riippumatta. Tut-
kimus vahvistaa ajatusta siitd, ettd palveluiden tai tuotteiden kaytt6onotto etenee Gaussin kdyran

mukaisesti (kuva 7).
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Uuden palvelun omaksujat Valtavirta

Innovaattorit Varhaisomaksujat Varhaisenemmistd Myohédisenemmisto Hitaasti omaksujat

Kuva 7. Gaussin Kayra

Suuren muutosvoiman uusien teknologioiden ja palveluiden muutokseen antaa jokin pakottava
tekija, joka pakottaa lopulta kadyttdjan ottamaan uuden teknologian tai palvelun kadyttoonsa.
Yleensa tallaisia muutosvoimia ovat olleet sota, talouskriisit ja lainsdadanto, mutta nyt vuonna
2020 koronan kaltaiset globaalit pandemiat pakottavat ihmisida muuttamaan toimintaansa mer-
kittavasti. Ihmismieli on aina ollut ja tulee aina olemaan sen kaltainen, ettei suuria muutoksia

tehda ennen kuin ne on pakko tehda.

Nain ollen asiakasnakdkulmasta pankkien tulisi tarjota kaikkia mahdollisia palveluita niin pitkaan,
kun kayttajia on riittavasti ja taman jalkeen asteittain vahentda kyseista palvelua tai kanavaa, jota
on totuttu kdyttamaan. Tieto siitd, milloin kyseinen palvelu tai kanava lopulta paatetaan, olisi erit-
tdin hyva ilmoittaa jo siind vaiheessa, kun kayttaytymismallia pyritddn muuttamaan. Se, miten
pitkddn pankit pystyvat kannattavasti tarjoamaan kaikille kaikkea -periaatteella palveluita jaa
nahtavaksi. Korkojen ollessa edelleen alhaalla pankit eivat ole saaneet lainarahalle vastinetta vuo-
sikausiin. Tama tarkoittaa, ettad pankkien tulee etsid vaihtoehtoisia liiketoimintoja, kuten vakuu-
tuspalvelut ja asunnonvilitys, mutta uusiakin toimialuevaltauksia on nahty, kuten OP-ryhmaén

Pohjola-sairaala. On ymmarrettavaa, etta toimialat muuttuvat ja kehittyvat pitkalla aikavalilla.

Kuten skenaariossa otin esiin, erilaisten pankkivariaatioiden luomat mahdollisuudet ja uhkakuvat
synnyttavat yksilollisia ajatuksia haastateltaville. Todennakoisesti on useita toimivia ja kannatta-
via tapoja toimia muuttuvassa ymparistdssa. Tama synnyttaa uudenlaista kilpailua alalle ja aiheut-
taa myos asiakkaan ndakdkulmasta haasteita valikoida itselleen kaikkein sopivin ja oikea ratkaisu.
Karrikoituna esimerkkina aaripdissa valikoimassa ovat maksuttomat, mutta ilman kivijalkamyy-

malaa olevat palvelut, ja maksulliset, mutta kattavat palvelut.
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Tulevaisuudessa tullaan varmasti ndakemaan erilaisia kombinaatioita eri pankkiryhmien seka mah-
dollisten uusien tulokkaiden osalta. Mutta onko lainsdadanto siind vaiheessa jaljessa siina, mita
toimijoita mikakin pankkilainsdadannon osa-alue koskee. Tutkimustuloksiin viitaten voidaankin
sanoa, etta digitalisaatio on taalla ja pysyy. Pankit pyrkivat edelleen tuottamaan asiakkailleen li-
saarvoa mahdollisimman kattavalla palvelutarjonnalla. Kaikki eivat digitalisaatiosta ole innoissaan
ja toiset sita vaativat. Maailma ei ole viela valmis taydelliseen digitalisaatioon, vaan loikkia pitaa
ottaa pienin harppauksin. Jatkuva kehittaminen tietysti aiheuttaa sen, etta asiakkaat kokevat pal-

veluissaan koko ajan muutosta ja niiden oppiminen vie aikaa.

Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd paivittaisasioinnin kehittdaminen asiakasnakdkulmasta on osal-
taan haastava tehtava. Pankkien tulisi muuttuvassa ymparistossa pystya tarjoamaan asiakkailleen
lisdarvoa tuottavia palveluita. Se, mita paivittdisasiointiin sidotaan, on toinen tarkea kysymys. Pai-
vittaisasiointi mielletdan helposti kassapalveluiksi, jota se ei kuitenkaan yksindan ole. Paivittais-
asiointi on laajempi kasite, johon sisaltyy kaikki paivittdinen talouteen liittyva toiminta, palkan

tulo tilille, sen kaytto erilaisin vdlinein, sen hallinnointi ja paivittdisten maksujen hoitaminen.

Tili on edelleen olemassa ja se hoitaa myos nykyaikana tehtavansa rahansailyttajana. Kortin, verk-
kopankin ja mobiilipankin lisaksi muut maksamisen palvelut alylaitteilla ovat jo kovaa vauhtia
yleistymassa. Naita uusia valineitd, tulisi kuitenkin pyrkia lisédmaan maltillisesti, jotta niihin ehdi-
tdan tottumaan. Muuttuvassa toimintaymparistdssa se on kuitenkin haaste, silla kuluttajat halua-
vat ottaa kayttoonsa uusia tekniikoita, joita kolmannet osapuolet tarjoavat. Taman vuoksi tulisi
pystya tarjoamaan myods yksinkertaisempia vélineitd rahankayttoon. Kateista rahaa on pitkdan
pidetty helpoimpana tapana, mutta tdma ei kuitenkaan ole totta. Kateiseen rahaan kohdistuu
monia logistisia ja toimintavarmuuteen liittyvid ongelmia. Esimerkkina varmuustekijoihin liittyen
mieleeni tulee Eteld-Euroopan pankkikriisin aikainen ongelma, jolloin automaateissa ei ollut ra-
haa riittavasti kaikille halukkaille. Tamakin ongelma olisi voitu valttaa sahkaoisilla maksamisen pal-
veluilla. Tietysti pankeissa ei ollut rahaa riittavasti, mutta rahan nostaminen kateiseksi lisasi ta-
man kierrepallon kokoa. Pankit elvytettiin ja kdteinen raha jai taskuihin. Jokaisen asiakkaan tulisi
tulevaisuudessa pystya itse hoitamaan paivittdisasiointinsa, kuten korttien tilaukset, tilien avauk-
set ja lasten tilien avaukset. Tama kaikki tulisi pystya automatisoimaan siten, etta se olisi jo mah-

dollista.

Skenaarioiden avulla saatiin heratettya ajatuksia tulevasta ja asioita, jotka huolestuttavat. Orga-
nisaatioiden tulee kiinnittda naihin huomiota ja pyrkid vastaamaan huolenaiheisiin. Tutkimusky-
symyksiin saatiin vastauksia ja ne antavat viitteita siitd, ettd asiakkaat ovat yhta lailla tietoisia

digimurroksesta kuin organisaatiot, mutta ajatus siita, miten nopeasti lopulta muutokset tulevat,
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aiheuttaa ahdistuneisuutta. Siksi organisaatioiden tulisi pyrkida luomaan asteittain suurempia
muutoksia vanhoihin tapoihin. Covid-19 on omalta osaltaan nayttanyt muutoksen olevan tarpeen
monessa suhteessa. Yksittdinen pankki ei pysty loppujen lopuksi selattamaan kaikkia asiakkaan
haasteita, myds muiden tahojen tulisi kantaa omalta osaltaan vastuu digitaalisten palveluiden

tarjoajina ja pyrkia edesauttamaan digitaalista vallankumousta.

Kehittamisehdotus toimeksiantajalle olisi seuraavanlainen. Asiakkaille tulee alkuvaiheessa pystya
jossain maarin tarjoamaan aikoja myos verkkoajanvarauksen ulkopuolelta. Esimerkiksi aukioloai-
kojen puitteissa tulee pystya tarjoamaan myds opastusta uusien palvelukanavien kaytt66notta-
miseksi. Jatkossa tulee syventaa yhteistyota eri toimijoihin, jotka pystyvat omalta osaltaan autta-
maan ihmisten IT-taitojen hiomisessa ja palveluiden kehittamisessa. Talla tavoin asiakkaat oppi-
vat kayttamaan digitaalisia palvelukanavia tehokkaammin. Asiakaskayttaytymisen ohjaukseen tu-
lisi kdyttaa resursseja erilaisten koulutusten ja helposti I6ydettavien ohjeiden muodossa. Palve-
luita tulisi kehittaa siten, ettd ne olisivat helppoja ottaa kdyttoon ja kdyttaa. Samoihin palveluihin
tulisi pystya tarjoamaan my6s mahdollisuus personoida palveluita ja mahdollistaa erilaisille kayt-
tajille erilaisten palveluiden kayttoonotto. Taman jalkeen voidaan asteittain siirtya verkkoajanva-
rauksiin ja mahdollisesti poistaa joitakin toimintoja, kuten kateisasiointi. Asiakkaiden verkkopank-
keihin tulee lisata kaikki toiminnot, joita han pystyy itse hallinnoimaan. Tasta syysta paivittaisasi-
oinnin osalta ei endd ole kdytdnnossa mitdaan tarvetta hoitaa asioita kasvotusten, mutta se on
kuitenkin edelleen mahdollista ajanvarauksen kautta. Verkkopankkia tuleekin kehittda jatkossa

yhdessa erilaisten ihmisten kanssa, jotta erilaiset ndkemykset ja mielipiteet padsevat nakyville.
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7 Pohdinta

Tavoitteena oli selvittda, miten asiakaslahtoisia paivittdispalveluita tulisi kehittda huomioiden di-
gitalisaation tuomat mahdollisuudet, ja miten asiakkaita voitaisiin ohjata kayttamaan asiakkaalle
tehokkainta palvelukanavaa. Opinnaytetydssa perehdyttiin digitalisaation tuomiin mahdollisuuk-
siin ja asiakaskayttaytymiseen, jotka ohjasivat opinndytetyota. Tavoitteena oli tehda toiminta-
malli, miten paivittaisasiointia tulisi kehittaa tulevaisuudessa asiakasnakdkulmasta. Asiakasnako-
kulmasta toteutettu palveluiden kehittaminen vaatii, etta kehittdmiseen otetaan jatkossa mu-

kaan myos henkiléita ikdan, sukupuoleen ja ekonomiseen asemaan katsomatta.

Tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia ja, kuten jo aiempien tutkimusten valossa, tiettyjen pal-
veluiden karsiminen aiheuttaa eridvia mielipiteita ja ajatuksia ihmisissa. On kuitenkin selvas, etta
kaikille ei voida tarjota kaikkea kustannustehokkaasti, ja jos tarjotaan, laatu karsii. Onkin selvas,
ettd organisaatioiden tulee tehda valintoja palveluiden ja palvelukanavien valilla ja sopeuttaa toi-

mintaansa nailla edellytyksilla.

Haastattelut pidettiin kahdenkeskisina pankin tiloissa. Luotettavuutta olisi voitu parantaa valitse-
malla neutraalimpi paikka. Toisaalta haastattelija oli ollut puolitoista vuotta opintovapaalla ja si-
ten poissa asiakastyOstd, joka lisdaa luotettavuutta omalta osaltaan, silla skenaarioiden rakenta-
misessa on tarkeda, ettei tutkijalla ole ennakko-oletuksia tai jos on, ne ovat tunnistettavissa. Opin-
tovapaa antoi mahdollisuuden irtautua tyoelamasta ja tietyista ennakkokasityksista, jotka olisivat
voineet vadristaa asettelutilannetta, seka ottaa paremman objektiivisen nakdkulman tutkittavaan

aiheeseen.

Opinnaytety6ta voidaan hyodyntaa muillakin toimialoilla, kuten palvelualoilla, tai kuntien ja val-
tion virastoissa, joissa digitalisaatio luo haasteita. Opinnaytetyd antaa ehdotuksen toimeksianta-
jalle jatkaa digitaalista kehittamista ja antaa pienen otannan asiakaskunnan ajatuksista muuttu-
vasta toimintaymparistosta. Opinnaytetyon tarkoituksena on myds heratella muita toimijoita ot-

tamaan vastuuta vaeston it-taitojen kehittajana.

Tutkittava aihe antoi myos tutkijalle itselleen uutta tietoa asiakaskokemuksesta ja digitalisaation
mahdollisuuksista. Tyon tekeminen kasvatti ymmarrysta aiheesta ja tutkimuksen tuottamisesta.
Tyo lisdsi omaa asiantuntijuutta ja kehitti oman tyon johtamisen taitoja. Opinndytetyon tekemi-

nen prosessina oli mielenkiintoinen ja haastava. Ennakko-oletukset murtuivat opintovapaan ai-
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kana ja tutkittavaa aihetta pystyi tutkimaan riittavan objektiivisesti. Jatkotutkimuksessa tulisi ske-
naarioiden pohjalta Iahtea syvdluotaamaan, mitka uudet teknologiat tulevat vahvimmin esiin ja

mihin tulisi kayttaa aikaa ja rahaa niiden kehittamiseksi organisaation nakékulmasta.
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Liite 1. Haastattelurunko

H w N

Mita ajatuksia paivittaispankkipalveluiden Digitalisaatio sinussa herattaa?
Mita ajatuksia paivittaispankkipalveluiden Asiakaskokemus sinussa herattaa?
Kuinka todennakdisena koet kyseisen skenaarion?

Millaisia palveluita voisit kuvitella kyseisen skenaarion liittyen kayttavasi, mi-
ten haluaisit niiden toimivan?

Mika palvelukanava on sinulle tarkein 1-5 arvio?

Onko saatavilla 24/7?

Millaisia hyotyja uskot kyseisen skenaarion tarjoavan sinulle Pankin asiak-
kaana?

Jos jotain, niin millaisia haasteita voisi liittya asiakkaan ndakékulmasta kysei-
seen skenaarion palveluiden kaytt66n?

Mita toivot tulevaisuudessa pankin tarjoavan? Onko jotain tehtavia, joita toi-

voisit sen hoitavan tulevaisuudessa?



