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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia kyselylla toteutetun tutkimuksen
avulla asiakkaiden tyytyvaisyytta eri palvelukanaviin ja selvittaa kehitettavat koh-
teet paivittaispalveluissa. Samalla kyselyn tavoitteena oli tutkia, kuinka hyodyl-
liseksi asiakkaat ovat kokeneet uuden konseptin, palvelumestarin.

Teoriaosuus muodostui pankkimaailman esittelysta, kehityksesta ja siihen tapah-
tuneista muutoksista, joita digitalisaatio on tuonut tullessaan. Tarkemmin esitte-
len Tornion Osuuspankkia, jolle myos tama tutkimus on toteutettu. Lisaksi kasit-
telen yleisesti asiakaskokemusta, sen muodostumista ja asiakkaan ostokayttay-
tymista. Kuvailen tyossani myos sita, miten asiakaspolku pankkiin voi muodos-
tua.

Tutkimus toteutettiin Tornion Osuuspankin paivittaispalvelujen kassalla. Tutki-
musmenetelmana kaytin kvantitatiivista eli maarallista menetelmaa. Tassa opin-
naytetydssa mittarina on kyselylomake, jonka avulla maarallinen tieto saadaan.
Kyselysta saatujen vastausten perusteella kokosin kolme eri taulukkoa, joiden
avulla oli tarkoitus havainnollistaa vastausten maaraa ja jakautumista.

Tutkimuksen tuloksena sain selville, mita palvelukanavaa asiakkaat ovat kaytta-
neet eniten, ja kuinka tyytyvaisia he ovat kyseiseen kanavaan olleet. Jokaiseen
kolmeen palvelukanavaan asiakkaat ovat olleet hyvin tyytyvaisia. Kyselysta sel-
visi my0s, ettd konttoria ja konttorilla asioimisen mahdollisuutta pidetaan yha erit-
tain tarkeana. Myos palvelumestarikonsepti on koettu hyodyllisena. Kyselyn avoi-
men kommenttikentan perusteella todella moni asiakas on ollut tyytymaton kas-
sojen ja pankin paaovien aukioloaikoihin.

Avainsanat Pankkitoiminta, asiakastyytyvaisyys, digitalisaatio, mo-
nikanavaisuus, asiakaskokemus
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The purpose of this thesis was to research customer satisfaction and find out how
could we improve the daily services. The objective of the survey done was also
to find out if the customers have found the new concept, “the service master”,
useful.

The theoretical background of this thesis is divided into three sections. The first
section discusses bank action in Finland and daily banking services. | also exam-
ined what services especially Tornio Osuuspankki has to offer. The second sec-
tion examines digitalization in general and its’ impacts on banking. The last sec-
tion examines the concept of customer satisfaction, customer experience, buying
behaviour and becoming a customer of a bank.

As a research method | used a quantitative method. Quantitative information is
measured by questionnaire. The survey was conducted in Tornio Osuuspankki
at the daily cash desk. | made three different tables based on the responses to
the survey. The tables illustrated the number and distribution of responses.

The survey results show which service channel the customers have used the
most and how satisfied they have been with that channel. The customers have
been very satisfied with all the three channels (online bank, bank branch and
mobile application). The results also reveal that the existence of the bank branch
is considered particularly important. The customers have also been happy with
the new service concept. Based on the open comment section of the survey, nu-
merous customers have been unsatisfied with the opening hours of the daily cash
desk and the bank’s main doors.
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1 JOHDANTO

Pankeille asiakkaiden tyytyvaisyys on erityisen tarkeaa. Pankin tulos riippuu asia-
kaskokemuksesta ja asiakastyytyvaisyydesta, ja tyytyvaisyys puolestaan heijas-
tuu hyvasta palvelusta ja laadukkaista tuotteista. Pankissa tyoskennellessani
olen huomannut, etta tyytymattomat asiakkaat ovat erityisen herkkia siirtamaan
pankkipalvelunsa toiseen pankkiin, jos jokin palvelu tai toimintatapa ei tunnu ole-
van heille mieluisa. Tornion Osuuspankissa paivittaispalvelut ja kassalla asiointi
ovat suuressa roolissa, jonka vuoksi on kannattavaa kartoittaa nykytilannetta asi-

akkaiden tyytyvaisyydesta.

Tutkimuksen tarkoituksena on kerata tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja asiakas-
kokemuksesta. Tyytyvaisyytta kartoitetaan kysymalla, kuinka usein asiakkaat
kayttavat eri palveluita ja kuinka tyytyvaisia he ovat olleet eniten kayttamaansa
palvelukanavaan. Taman lisaksi tarkoituksena on tutkia, millaisen vastaanoton
uusi konsepti, palvelumestari, on saanut. Tutkimuksen tavoitteena on saada sel-
ville asiakkaiden mielesta kehitettavat kohteet paivittdispalveluissa ja kassa-asi-

oinnissa.

Opinnaytetyé koostuu laajasta tietoperustasta ja itse tutkimusosasta. Naiden
avulla pyritaan antamaan lukijalle tietoa yleisesti pankkimaailmasta, ja tarkemmin
viela Tornion Osuuspankin palveluista ja toiminnasta. Lisaksi lukijalle esitetaan
digitalisaation kehitysta ja vaikutusta pankkien toimintaan. Tietoperustassa kasi-
tellaan myos asiakaskokemusta ja sen muodostumista, seka asiakaspolkua
pankkiin. Tutkimusosiossa esitellaan tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja kyse-

lystd saadut vastaukset.

Tutkimusmenetelmaksi valitsin kvantitatiivisen menetelman, eli maarallisen tutki-
muksen. Mittarina olen kayttanyt kyselylomaketta. Tornion Osuuspankki voi mah-
dollisesti hyodyntaa tutkimusta ja sen kautta saatuja tuloksia kehittaakseen pal-

veluitaan.



2 PANKKIEN TOIMINTA JA KEHITYS

2.1 Pankkitoiminta Suomessa ja pankin paatehtavat

Nykyaikainen pankkijariestelma sai alkunsa niin Suomessa kuin useissa muissa
teollisuusmaissa 1800-luvulla. Pankkitoiminta voidaan jakaa kahteen eri osaan,
vahittaispankkitoimintaan ja tukkupankkitoimintaan. Vahittais- ja tukkupankkien
toiminta ei nykyaan enaa eroa niin paljon toisistaan, kun rahoitusmarkkinat ovat
kehittyneet ajan kuluessa. Pienet ja keskisuuret yritykset seka kotitaloudet ovat
vahittaispankkien tyypillisia asiakkaita. Vahittaispankit huolehtivat yritysten ja ko-
titalouksien maksupalvelu-, sdastamis-, sijoitus- ja luottotarpeiden tayttymisesta
ja tyydyttamisesta. Painvastoin taas tukkupankeille tyypillista toimintaa ovat laajat
kaupankaynnit raha- ja arvopaperimarkkinoilla seka kotimaassa etta ulkomailla.
Tukkupankkien toimintaan sisaltyy myds esimerkiksi valuuttamaaraisen rahoituk-
sen hankkiminen kansainvalisiltd rahoitusmarkkinoilta kotimaisille yrityksille.
(Kontkanen 2011, 10-11.)

Euroopan Unionissa on universaalipankin periaate, eli kaytannossa pankeilla on
oikeus toimia kaikilla perinteisilla pankkitoiminnan aloilla. Lisaksi pankit saavat
olla mukana arvopaperitoiminnassa. Pankkien paatehtavat voidaan kuitenkin ja-
kaa kolmeen eri ryhmaan: rahoitus (valitys ja muut palvelut), maksuliike ja ris-
kienhallintaan liittyvat palvelut. Riskienhallinnassa keskeisia tuotteita ovat sellai-
set palvelut, jotka suojaavat korko- ja valuuttakurssiriskeiltd. Kuitenkin pankkien
tarkein palvelu, toiminnan ydin, on rahoituksen valitys ja tarjoaminen. Yksityiset
kotitaloudet voivat tarvita lainaa esimerkiksi asunnon ostoa varten, ja yritykset
tarvitsevat lahes aina vierasta lainapaaomaa uusia hankintoja ja kehitysta varten.
Pankeilta saakin tarpeen mukaan seka lyhyt- etta pitkaaikaisia rahoituksia, olipa

kyseessa yksityinen tai yritys. (Kontkanen 2011, 12-13.)

Asiakkaiden on luotettava siihen, etta pankki valittaa tarvittavat maksut. Toimin-
nan on oltava tehokasta ja luotettavaa. Maksuja valitetaan kotimaan sisalla ja
kotimaasta ulkomaille, ja tavoitteena on valittaa maksut nopeasti ja mahdollisim-
man vahilld kustannuksilla. Nykyaikana ei enaa juurikaan ole kaytossa sekkeja

tai paperitositteita, vaan digitalisaation ja kehityksen myo6ta on siirrytty muihin



maksuvalineisiin ja tapoihin, kuten pankkikortteihin, kateisautomaatteihin ja elekt-
ronisiin tiedonsiirtoyhteyksiin. Nykyaan ei myoskaan rajat pankkien, muiden luot-
tolaitosten, sijoituspalveluyritysten ja vakuutuslaitosten valilla ole niin selvat.
(Kontkanen 2011, 13.) Esimerkiksi Tornion Osuuspankissakin tarjotaan kaikkia
ylla mainittuja palveluita, eli rahoituksia, sijoituspalveluita ja tuotteita seka vakuu-

tuksia.

Kuten luvussa 2.1 kerroin, nykyaikainen pankkijarjestelma on saanut alkunsa
Suomessakin jo 1800-luvulla. 1820-luvulla perustettiin ensimmaiset saastopan-
kit, mutta sitd ennen vuonna 1811 oli perustettu Turkuun jo keskuspankki, joka
on yksi maailman vanhimmista. Suomen Hypoteekkiyhdistys perustettiin 1860-
luvulla, ja se oli Suomen ensimmainen kiinnitysluottolaitos. Sitd seurasivat en-
simmainen liikepankki (1862) ja kilpaileva Kansallis-Osake-Pankki (1889). Pari
vuotta ennen Kansallis-Osake-Pankkia perustettiin Postisaastopankki, johon ih-
miset pystyivat tallettaa rahaa postikonttoreissa. Postisaastopankki oli valtion
omistama. Osuuskassoista, joita alettiin perustaa 1900 luvun alussa, tuli myo6-

hemmin osuuspankkeja vuonna 1970. (Kontkanen 2011, 14.)

Talouden ylikuumeneminen ja suuri lama 1990-luvulla johtivat pankkikriisiin, joka
puolestaan muutti pankkirakennetta ja vahensi konttoreiden ja niiden henkiloston
maaraa rajusti. Rakenteen muutos nakyi esimerkiksi siind, kun vuonna 1993 Suo-
men Saastopankki myytiin neljalle eri kilpailevalle pankille. Muita merkittavia
muutoksia ovat Suomen Yhdyspankin ja Kansallis-Osake-Pankin fuusioituminen
vuonna 1995 ja pankki- ja vakuutustoiminnan lahentyminen. Tama tarkoitti sita,
etta pankki- ja vakuutuspalveluita alettiin tarjota samassa konsernissa. Pankki-
toimintaan on vuosien saatossa vaikuttanut monet asiat, kuten yhteenliittymat,
teknologian kehitys, kansainvalistyminen, kilpailijoiden lisdantyminen seka asiak-
kaiden tarpeiden muutos. (Kontkanen 2011, 14.) Nykyaan eniten muutoksia on
aiheuttanut digitalisaatio, joka puolestaan on vaikuttanut pankin tarjottaviin pal-
veluihin ja sita myoten asiakkaiden tarpeisiin ja kayttaytymiseen. Torniosta on
esimerkiksi suljettu useampi Osuuspankin konttori, ja nyt kevaalla 2020 Handels-
bankenin konttori sulkee myds ovensa ja siirtyy Ouluun. Internet- ja puhelinpank-
kipalvelut korvaavat yha enemman fyysista asiointia pankin konttorissa. Yha
enemman ihmiset maksavat ostoksiaan pankkikorteilla ja laskuja verkkopankki-



palvelussa, ja kateisen rahan maara vahenee. Teknologian kehityksella on kui-
tenkin oma vaikutuksensa taas neuvonnan tarpeellisuuteen. lakkaampi vaesto ei
valttamatta ole yhta nappara verkossa saatavien palvelujen kanssa, jolloin pank-
kien asiakaspalvelussa korostuu neuvonnallinen rooli. Ikaantyvan vaeston myota
palvelutarpeetkin muuttuvat, ja se esimerkiksi myos lisaa saasto- ja sijoituspal-

veluiden kysyntaa. (Kontkanen 2011, 14-15.)

2.2 Pankin paivittaispalvelut

Pankin paivittaispalveluihin eli peruspankkipalveluihin kuuluu kaytannossa kaikki
ne palvelut ja tuotteet, joita asiakas kayttaa paivittain hoitaessaan raha-asioitaan,
kuten maksamalla ostoksia tai laskuja. Yleensa asiakkaalla on aina kayttotili eli
perusmaksutili, siihen liitetty pankki- tai luottokortti seka verkkopankkitunnukset.
Nain asiakkaalla on mahdollisuus nostaa kateista rahaa, toteuttaa erilaisia mak-
sutapahtumia seka tunnistautua sahkdisesti. Kateista pystyy nostamaan kaikissa
ETA-valtioissa. Perusmaksutilin avaaminen, varojen talletus ja kaikki maksuta-
pahtumien toteuttaminen esimerkiksi omassa verkkopankissa tai pankin kontto-
rilla kuuluvat perusmaksutilipalveluihin. Tiliin voi olla my®ds liitetty luotollinen pank-

kikortti, jota ei lasketa peruspankkipalveluihin. (Finanssivalvonta 2018.)

Kaikilla kuluttaja-asiakkailla, jotka asuvat laillisesti ETA-valtiossa, on oikeus ja
mahdollisuus perusmaksutilipalveluihin. Kuluttaja-asiakkaiksi katsotaan henkilot,
jotka eivat kayta pankkipalveluita ammatin- tai elinkeinotoiminnan harjoittami-
seen. (Finanssivalvonta 2018.) ETA on Euroopan talousalue, joka muodostuu
Euroopan unionin jasenmaista (Tulli 2020). Mikali pankki kieltaytyy avaamasta
tilia tai tarjpamasta muita maksupalveluita, on tahan oltava hyva syy. Kaytan-
ndssa ainoa hyva syy tahan on silloin rahanpesuun liittyvat saannokset, esimer-
kiksi asiakkaan luotettava henkildllisyyden todentaminen. Pankin on myds ilmoi-
tettava kuluttaja-asiakkaalle kieltaytymisesta kirjallisesti ja perusteltuna. Samalla
asiakkaalle taytyy antaa riittava selvitys siita, millaiset menettelytavat muutoksen-
hakuun liittyy. Verkkopankkitunnuksien avaamisesta pankki voi kieltaytya, jos asi-
akkaalla ei ole henkildtunnusta tai asiakkaan tietoja ei I0ydy vaestotietojarjestel-
masta. Vaihtoehtoisesti asiakkaalle voi kuitenkin avata rajoitetun verkkopalvelun.
(Finanssivalvonta 2018.) Osuuspankit voivat kieltdytya avaamasta verkkopank-

kitunnuksia, jos asiakkaalla ei ole olemassa voimassa olevaa passia tai poliisin



myontamaa henkilokorttia. Muutos, ettei suomalainen ajokortti kday enaa verkko-
pankkitunnuksiin liittyvissa asioinnissa, tuli voimaan tammikuussa 2019. Tunnuk-
set saa avata ja vaihtaa vain poliisin myontamalla henkilotodistuksella, eli passilla
tai henkilokortilla. Ajokortti ei tahan enaa kay, silla se ei ole poliisin myontama.
(OP Ryhma 2020d.)

Asioissa, jotka eivat koske Osuuspankin verkkopalvelutunnuksia, voi asiakas kui-
tenkin tunnistautua muillakin kuin passilla tai henkilokortilla. Todentamisasiakir-
jan taytyy silti olla aina viranomaisen myontama ja voimassa oleva. Ajokortti kay,
mikali se on myonnetty 1.10.1990 jalkeen. Tilapaiset tai valiaikaiset ajokortit eivat
kay. Tunnistautumiseen kay myos 1.3.1999 jalkeen myonnetty henkilokortti. Ta-
vallisen passin lisaksi hyvaksytaan myos merimies- tai diplomaattipassi. Ulkomai-
silta asiakkailta todentamisasiakirjaksi kayvat viranomaisen myontama kansalli-
nen passi, tai henkildkortti, joka on hyvaksytty matkustusasiakirjaksi viranomai-
sen puolesta ETA-maissa, Sveitsissa tai San Marinossa. Muutoksia tulee jatku-
vasti, ja Tornion Osuuspankki on listannut muutaman asiakirjan, jotka eivat kel-
paa henkildllisyyden todentamiseen 1.2.2020 alkaen. NyKkyisille pankin asiak-
kaille siirtymaaikaa on annettu 31.7.2020 asti. Asiakirjat, jotka eivat enaa kay tun-
nistautumiseen, ovat: kuvallinen Kela-kortti, pahvinen ajokortti (myénnetty ennen
1.10.1990), muukalaispassi ja pakolaisen matkustusasiakirja. Muutokset perus-
tuvat siihen, etta asiointi olisi mahdollisimman turvallista seka pankille etta asiak-
kaille. (OP Ryhma 20200.)

2.2.1 Tornion Osuuspankki

Tornion Osuuspankki, Mean Pankki, sijaitsee aivan Tornion keskustassa, hel-
posti saatavilla ja lahella muita kauppoja ja palveluita. Tornion Osuuspankissa on
asiakkaille tarjolla kassapalvelut seka kaikki paivittaispalveluihin kuuluvat palve-
lut. Niiden lisaksi on my0s paljon muita palveluita, kuten sijoitus-, yritys-, rahoitus-
ja lakipalvelut. Tornion Osuuspankissa on koettu paljon uusia muutoksia syksyn
2019 ja kevaan, kesan ja syksyn 2020 aikana, ja olen Osuuspankin tyéurani ai-
kana paassyt elamaan naiden muutosten keskelld. Naistd muutoksista kerron
myohemmin lisda. Uusi konsepti, palvelumestari, otettiin kayttdéon loka-marras-

kuun vaihteessa.
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Kassapalveluihin kuuluu periaatteessa kaikki rahaliikenne, eli kateisnostot ja -tal-
letukset, laskujen maksaminen, tilisiirrot, sekin maksu ja lunastus, maksuosoituk-
sen lunastus ja tilin lopetus. Nykyaan kassapalvelut ovat saatavilla joka arkipaiva
kello kymmenesta yhteen (10-13), vaikka vield vuonna 2019 kassat olivat auki
puoli viiteen asti joka paiva. Tornion pankissa on kaksi kassaa, pikakassa ja pi-
dempien asioiden kassa. Pikakassan tarkoitus on nimensa omaisesti hoitaa pi-
kaiset asiat, eli kaytannossa vain rahan nosti ja talletus. Toisella kassalla hoide-
taan sitten ne enemman aikaa vievat asiat, eli laskujen maksu, tilin lopetus ja
esimerkiksi neuvonta kuolinpesaan liittyvissa asioissa. Molemmat kassat ovat
pankissa tyoskennellessa tulleet minulle tutuksi. Toki tilanteet aina elavat, mika
tarkoittaa, etta pikakassalla saatetaan joskus hoitaa pitkiakin asioita. Jos nain
kay, ottaa toinen kassa asiakkaita myos pikakassan jonosta, mikali tarpeellista.
Joka paiva kassoille eksyy asiakkaita, jotka eivat viela tieda palvelumestaria tai
sen tarkoitusta. Talldin asiakkaat ohjataan palvelumestarille suoraan, etta saa-
daan kassojen jonoa lyhyemmaksi. Palvelumestarista kerron seuraavassa kap-

paleessa.

Tornion Osuuspankissa otettiin syksylla 2019 kayttdon uusi konsepti, palvelu-
mestari. Palvelumestari toimii kahden kassan lisaksi pankin paaaulassa. Kassa-
palveluista huolehtii siis nama kaksi kassaa, ja palvelumestarin piste on neu-
vonta/infopiste. Uudistuksen tarkoituksena on vahentaa turhaa jonottamista ja ly-
hentaa jonoja ja jonotusaikaa. Kassapalvelut on tarkoitettu vain kateisnostoille tai
-talletuksille, laskujen maksamiseen, tilisiirtoihin seka shekin maksamiseen ja lu-
nastamiseen. Palvelumestarilla siis kaytanndssa hoituu kaikki muut mahdolliset
asiat, esimerkiksi uuden pankkikortin tilaaminen tai vanhan lopettaminen, ajan-
varaus, neuvonta verkkoasioinnissa, tiliotteiden tulostus, avainlukulistan vaihto,
valuutan luovutus ja niin edelleen. Palvelumestarille ei tarvitse ottaa vuoronume-
roa, mikd minimoi turhan jonottamisen. Palvelumestari tyoskentelee pisteellaan
koko pankin aukioloajan ajan, eli viela senkin jalkeen, kun kassapalvelut menevat
kiinni. Yksi taman opinnaytetyon tutkimuksen aiheista onkin tutkia, millaisia ko-

kemuksia asiakkailla on ollut uuden konseptin tultua kaytantoon.

Osuuspankin tydurani aikana aukioloaikoihin on tullut paljon muutoksia. Marras-
kuusta 2019 alkaen pankki oli joka arkipaiva auki maanantaista torstaihin kello

10-16.30 ja perjantaisin kello 10-15. Kassapalvelut olivat tuolloin saatavilla joka
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paiva kello 10-13. Marraskuussa otettiin kayttoon myos niin sanotut aamu- ja ilta-
ajat. Maanantaisin palveluaika (eli asiakkaiden ottaminen vastaan aikavarauk-
sella) kesti puoli seitsemaan asti illalla. Tiistaina palveluaika puolestaan alkoi jo

8:15 mutta muuten palveluajat olivat normaalit.

Kevaalla 2020 maailmalla alkoi jyllaamaan COVID19 eli koronavirus, joka lopulta
rantautui Suomeenkin. Korona on vaikuttanut myos Tornion Osuuspankin toimin-
taan merkittavan paljon. Korona johti esimerkiksi palveluaikojen muutokseen,
korkojen laskuun ja palvelumaksujen nousuun. Kevaalla 2020 aukioloaikoja muu-
tettiin siten, etta konttorin ovet ovat auki joka arkipaiva kymmenesta kahteen (10—
14). Kassan aukioloaikaan ei tullut muutoksia, mutta luovuttiin aamu- ja ilta-
ajoista, eli palveluaika oli joka paiva kello 10-16.30. Kevaan ja kesan 2020 aikana
pyrittiin hoitamaan mahdollisimman moni aikavaraus puhelin- tai verkkoneuvot-
telussa. Nyt alkusyksysta, kun korona on hellittanyt, muutimme palveluaikoja jal-
leen. Kassan ja konttorin aukioloaika pysyy ennallaan. Aikaisemmasta poiketen
ilta-ajat ovat saatavilla tiistaina ja aamuajat torstaina. Tiistaisin palveluaika on
10-17.45 ja torstaina 9-16.30.

Viruksen leviaminen Ruotsin puolella ja rajojen sulkeminen aiheutti myds sen,
ettei ruotsalaisia asiakkaita nakynyt konttorilla enaa yhta paljon. Rajan sulkemi-
nen ei kuitenkaan ollut totaalinen sulku, vaan rajan lapi tuli ruotsalaisia asiakkaita,
jos heilla oli tarpeeksi painava syy paasta rajan yli. Monella Ruotsissa asuvalla
asiakkaalla on Osuuspankissa niin sanottu elaketili, jolle tulee elakettd Suo-
mesta. Kassalla olen saanut palvella paljon tammaisia asiakkaita, ja tammoiset
asiakkaat ovatkin yleensa olleet niita Ruotsin puolelta tulevia, jotka haluavat vain
nostaa rahaa elaketililtdan. Nahtavasti se on ollut tarpeeksi hyva syy paastaa
henkild rajan yli Suomeen. Koronatilanne on ollut kesan aikana Ruotsissa huo-
lestuttavampi kuin Suomessa, jonka vuoksi kaikki ajanavaraukset, jotka on va-
rattu konttorille, on pyritty siitdmaan ja muuttamaan joko puhelin- tai verkkoneu-
votteluajaksi. Paivittaispalveluissa eli kassalla ruotsalaiset asiakkaat ovat kylla

voineet asioida tuttuun tapaan.

Elokuun aikana asiakkaille alettiin jakaa palveluehtojen muutoksiin liittyvia kirjeita
ja tiedotteita. Koronatilanteen vuoksi Osuuspankki joutuu luopumaan kaytto- ja
tuottotilien koroista kokonaan. Marraskuusta 2020 alkaen korkojen laskun lisaksi
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kayttotileilta aletaan veloittamaan 2 euron kuukausimaksu. Tama kuukausimaksu
ei kuitenkaan koske omistaja-asiakkaita, alle 26-vuotiaita tai kuolinpesan tileja.
Mikali tililla on 2 omistajaa, ei kuitenkaan riita, etta vain toinen tilin omistajista on
omistaja-asiakas, vaan omistaja-asiakkuus taytyy I6ytya molemmilta tilin omista-
jilta, jotta kuukausimaksua ei peritd. Taman lisdksi paivittaispalvelupaketin hinta
nousee reilulla kahdella eurolla. Omistaja-asiakkaiden edut kuitenkin pysyvat, eli
omistajuuden ansiosta palvelumaksut ovat heille hieman alhaisempia. Jo tassa
vaiheessa muutoksien vaikutukset alkavat nakya, silla moni asiakas Ruotsin puo-
lelta on tullut konttorille ja ilmoittanut haluavansa lopettaa tilin. Meidan tehta-
vamme kuitenkin on ajatella asiakkaidemme parasta, ja sen vuoksi tarjoamme
omistaja-asiakkuutta sellaisille, jotka eivat viela ole omistajia. Silloin he ainakin

valttaisivat kahden euron kuukausimaksun.

Mita omistaja-asiakkuus sitten tarkoittaa? Kaikissa Osuuspankeissa on mahdol-
lista liittya omistaja-asiakkaaksi. Omistaja-asiakkaana saa erilaisia etuja ja alen-
nuksia. Kaytannossa olet pankin omistaja ja sen vuoksi etuoikeutettu saamaan
naita etuja. Omistaja-asiakkaana kertyy OP-bonuksia, jotka ovat rahanarvoista
etua. Bonuksia kertyy kaytannodssa kaikesta asioinnista, mita pankissa on. Bo-
nuksia kaytetaan esimerkiksi palvelumaksujen, vakuutuslaskujen ja pankkilaki-
miehen palvelujen maksuun. Mikali bonuksia on kertynyt tarpeeksi, saattaa joku
vakuutuslasku olla jopa ilmainen. Omistaja-asiakkaan etuihin kuuluu myods alen-
nukset pankki- ja vakuutuspalveluista. Naiden lisaksi asiakkaan paikallisen
Osuuspankin monet yhteistydkumppanit tarjoavat asiakkailleen omat etunsa,
myo6s ympari Suomen. Omistaja-asiakkaat saavat etuja ja alennuksia kaytan-
ndssa kaikista Osuuspankin tarjoamista palveluista, eli paivittaisista raha-asi-
oista, saastamisen ja sijoittamisen palveluista, vakuutuksista ja kiinteistonvalityk-
sesta. Omistaja-asiakkaaksi asiakas voi liittya joko verkossa tai asioimalla Iahim-
malla konttorilla. Omistajuus kustantaa asiakkaalta vain kertaluontoisen pantti-
maksun (100 euroa) verran, joka veloitetaan heti. Muita kuluja jasenyydesta ei
asiakkaalle aiheudu. Mikali asiakas paattaa joskus luopua omistajuudesta, pa-
lautetaan hanelle talldin jasenosuusmaksu takaisin. Omistaja-asiakkaaksi kan-
nattaa ehdottomasti liittya silloin, jos kaikki palvelut on keskitetty Osuuspankkiin.
Koronatilanteen vuoksi marraskuusta 2020 alkaen bonuksien kertymiseen tulee

hieman muutoksia. Bonuksia ei kerry enaa kayttotileista tai luottokorttiostoista,
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mutta esimerkiksi saastamisen tilit, lainat ja vakuutusmaksut kerryttavat bonuksia

normaaliin tapaan. (OP Ryhma 2020h.)

2.2.2 Tornion Osuuspankin palvelut

Kassapalveluiden lisaksi Osuuspankissa tarjotaan asiakkaille sijoitusneuvontaa.
Osuuspankin sivulla on kateva saastamisen laskuri, jolla asiakas voi halutessaan
nopeasti laskea alustavan saastamisen tai sijoittamisen suunnitelman. Nettisi-
vulta asiakas I0ytaa myds ajankohtaisimmat saastamisen ja sijoittamisen uutiset,
joilla on merkitysta esimerkiksi asiakkaan ostamiin osakkeisiin. Helpointa asiak-
kaan on aloittaa sijoittaminen sijoittamalla tietty summa saanndllisesti sijoitusra-
hastoon. Osuuspankilta I6ytyykin monta eri sijoittamiseen sopivaa vaihtoehtoa.
Asiakas voi haluta sijoittaa rahansa korko- ja osakemarkkinoille, eli rahastoon.
Pitkalle aikavalille sopiva sijoitusvaihtoehto voisi olla osakkeet, silla pitkalla aika-
valilla ne yleensa ovat tuottoisia. Osakesijoittaminen ei ehka sovi aloittelijalle tai
pienta tuottoa hakevalle, silla osakesijoittamisessa tarvitaan hieman enemman
osaamista, aikaa ja kiinnostusta hoitaa omia sijoituksia. Osakkeitakin on erilaisia,
mutta yleensa niissa on suuremmat riskit ja korkeampi tuotto. Tuotto muodostuu
osakkeiden arvonnoususta ja osingoista. Osakesaastajat pystyvat halutessaan
myymaan ja ostamaan porssilistattuja osakkeita osakesaastotilin sisalla. Osa-
kesaastotili on uusi tuote, joka saadaan asiakkaiden kayttdéon Osuuspankissa
vuoden 2020 lopulla. Jos asiakas on kiinnostunut kiinteistosijoittamisesta, on tal-
I6in hyva vaihtoehto asuntorahasto tai kiinteistorahasto. Molemmissa tuotto muo-
dostuu vuokratuloista ja sijoituskohteiden markkina-arvon noususta. Metsara-
hasto on erittain hyva rahasto sellaiselle sijoittajalle, jota ei kiinnosta osakkeet tai
korkosijoitukset. Metsarahastoon ei tarvitse sijoittaa suuria summia. Metsarahas-
ton arvo perustuu puuvarannon arvoon ja sen muutoksiin ja puuston kasvuun.
Tassa vaiheessa tulee taas esille omistaja-asiakkuus, silla omistaja-asiakkaat
voivat ostaa, myyda tai vaihtaa lahes kaikkia rahastoja ilman ylimaaraisia kuluja.
(OP Ryhma 2020f.)

Osuuspankilta on mahdollista saada lainaa kaikkiin elaman pienempiin tai suu-
rimpiinkin tarkoituksiin. Osuuspankki tarjoaa asuntolainaa, joka kattaa kaikenlai-

set asunnot omakotitalosta sijoitusasuntoon. Asuntolainan lisaksi tarjolla on lai-
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noja ajoneuvoille, ja opiskelijoille opintolainaa. Tietysti lainaa voi saada myos esi-
merkiksi matkustamiseen tai remonttiin. Asiakkaan on myos mahdollista yhdistaa
useampi laina yhdeksi tai siirtaa jo olemassa oleva laina toisesta pankista Osuus-
pankkiin. Kaikista naista vaihtoehdoista |0ytyy tarkemmat esittelyt Osuuspankin
nettisivuilta. Asiakas voi katevasti ensin tehda alustavan lainahakemuksen ver-
kossa, jonka jalkeen pankki on yhteydessa asiakkaaseen jatkotoimenpiteita var-
ten. (OP Ryhma 2020p.)

Osuuspankilla on tarjota palveluita myos yrityksille ja yhteisdille. Kaytannossa
yritykset voivat saada kayttoonsa taysin samat palvelut kuin yksityinenkin hen-
kilo, eli paivittaispalvelut, vakuutukset ja sijoitustuotteita seka lainaa. Osuuspan-
kin verkkosivuilla on suorat linkit alkavalle yrittajalle, maatalousyrittajalle, taloyh-
tidille, suuryrityksille ja tietoa vastuu- ja tyotapaturmavakuutuksesta. Verkkosi-
vuilla on myds kattavasti tietoa yleisesti yrityksen digitaalisista palveluista ja mak-
suliikkeen hallinnasta, mahdollisesta rahoituksesta ja kansainvalisista palve-
luista. (OP Ryhma 2020e.)

Asiakas voi hankkia Osuuspankin kautta vakuutukset monelle eri kohteelle. Va-
kuutukset tarjoaa Pohjola Vakuutus. On mahdollista valita auto-, matka-, koti- ja
henkivakuutus kaikki samasta paikasta, seka vakuutus lemmikille, lapselle tai va-
kuutus vakavan sairauden varalta. Mikali asiakkaalla ei viela ole vakuutuksia
Pohjolassa, I0ytyy verkkosivulta vakuutuslaskuri, jolla asiakas voi alustavasti las-
kea hinnan tarvitsemalleen vakuutukselle. Osuuspankin verkkopalvelussa asia-
kas voi myos helposti tarkastella jo olemassa olevia omia vakuutuksia ja tehda
tarvittaessa terveysselvityksen. Verkkosivuilta 10ytaa myos ohjeet vahinkoilmoi-
tuksen tekemiseen seka ajankohtaiset tiedotteet vakuutuksiin liittyen. (OP Ryhma
20209).

Olisi suositeltavaa, etta asiakkaan kaikki vakuutukset olisivat Pohjolassa, jolloin
on etuasiakas ja saa erilaisia alennuksia ja etuja vakuutuksiin liittyen. Etuasiakas
on henkilo, jolla on vakuutus kolmesta eri kategoriasta. Talloin ei edes tarvitse
olla Osuuspankin asiakas. Enemman hyotya etuasiakkuudesta saa, jos on viela
omistaja-asiakas, mutta se taas edellyttaa Osuuspankin asiakkuutta. Nuoret (18—

27-vuotiaat) voivat saada vakuutuksistaan jopa 21 % alennuksen lahes kaikista
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kodin ja perheen vakuutuksista. Verkkosivuilta asiakas pystyy helposti itse tar-
kastamaan, millaisia etuja hanen on mahdollista saada jo olemassa oleviin va-
kuutuksiin. Samalta sivulta asiakas voi myds pyytaa vakuutustarjousta. (OP
Ryhma 2020h.)

Tarjolla asiakkaalle on kaikkien edella mainittujen palvelujen lisaksi viela kattavat
lakimiespalvelut. Lakimiespalveluiden avulla voi esimerkiksi hoitaa perunkirjoituk-
sen tai asuntokaupat. Muita lakipalveluita ovat avioehtosopimus, testamentti, osi-
tus ja perinndnjako. Hyvin yleinen kaytetty lakimiespalvelu on myds edunvalvon-
tavaltuutus. On hyva muistaa, etta kaikkiin naihin palveluihin kaytetdan omistaja-
asiakkaan kerryttamia OP-bonuksia, eli tdssakin kohtaa huomaamme, etta omis-
taja-asiakkuudesta voi olla suurikin hyoty, mikali asiakas on keskittanyt asiakkuu-
tensa kokonaan Osuuspankkiin, jolloin bonuksia kertyy enemman ja nopeammin.
Tarvittaessa pankin lakimies voi my0Os hoitaa lahjoitukset ja vuokrasopimukset ja
antaa asiakkaalle neuvontaa varallisuuden hoitoon liittyvissa asioissa. Naistakin
kaikista palveluista asiakas voi lukea lisda Osuuspankin verkkosivuilta. Verkon

kautta on myds mahdollista jattaa yhteydenottopyyntd. (OP Ryhma 2020i.)
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3 PANKKITOIMINNAN DIGITALISAATIO

3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolle ei ole virallista maaritelmaa. Usein termista kaytetaan paljon esi-
merkkeja, kuten verkkokauppojen vaikutus kivijalkamyymalodihin, teknologian ke-
hittyminen ja sen tuomat muutokset seka digitalisaation vaikutukset yhteiskunnan
muuttumiseen. Digitalisaatio ja digitalisoituminen kulkevatkin kasi kadessa, kun
asioita, esineita ja toimintoja digitalisoidaan. Hyvia esimerkkeja digitalisoitumi-
sesta ovat esimerkiksi aanilevyjen kehittyminen suoratoistomusiikiksi ja fyysisten
kirjojen muuttuminen e-kirjaksi, eli verkossa luettavaksi kirjaksi. Digitalisaation
myota ihmisten kayttaytyminen ja yritysten toimintatavat muuttuvat. (llmarinen &
Koskela 2015.)

Tietotekniikan kehittyminen on mullistanut tiedon valityksen. Nykypaivana on
yhta helppo lukea uutisia maailmalta kuin omasta kotikaupungistakin. Ennen tie-
don kulusta ja keruusta vastasivat muun muassa toimittajat ja kirjailijat, mutta ny-
kypaivana sita voi tehda ihan tavallinenkin kuluttaja sosiaalisessa mediassa.
Suuren tiedon maaran ansiosta kuluttajan on myds erittdin helppo vertailla eri
yritysten tuotteiden ja palvelujen hintoja ja muuta tarjontaa. Digitalisaation ansi-
osta mahdollista on vaikkapa tilata jokin tuote ulkomailta, mikali sita ei taalta ko-
timaasta I0ydy, tai vaihtoehtoisesti vastaava tuote, mutta parempi. Digitalisaatio
on tuonut yritysten valisen kilpailun aivan uudelle tasolle. Logistiikka on entistakin
merkityksellisempi, kun puhutaan kyvysta tehda toimituksia nopeasti ja edullisesti
ympari maailmaa. Tassa vaiheessa moni yritys saattaa havita. Kielitaidollakin on
merkitysta, kun kauppaa tehdaan oman kotimaan ulkopuolella. Nyykaan monet
verkkosivustot ovatkin saatavilla vahintaan kahdella eri kielella. (Filenius 2015,
17-20.)

Mobiililaitteissakin on tapahtunut huomattava kehitys. Puhelinten sisalla olevat
tietokoneet ovat kehittyneet ja tablettilaitteiden myynti on kasvanut. Nama mobii-
lilaitteet, internet ja verkkoyhteys mahdollistavat digitaalisten palveluiden kaytta-
misen kaytanndssa missa ja milloin vain. Mobiililaitteiden avulla kuluttajan on
helppo paasta kasiksi vain muutamalla kosketuksella sosiaaliseen mediaan ja

sen sisaltdon. Sosiaalisessa mediassa on helppo jakaa mielipiteita ja kokemuksia
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ja keskustella niista. Kuluttajan saadessa huonoa palvelua saattaa tieto siita le-
vita nopeasti kavereille, lahipiiriin ja pian koko kaupunkiin. Yleensa sosiaalisen
median sisaltoon ihmiset suhtautuvat kuitenkin hieman epailevasti, antavat kri-
tiikkia. Kaikkea lukemaa ei pida uskoa, mutta oli jokin mielipidekirjoitus totta tai
ei, se voi nayttaa todella huonolta yrityksen haitaksi. Yrityksen olisi hyva pystya
sijoittamaan voimavaroja sosiaalisen median seurantaan, jotta se voisi seurata
itseensa liittyvia keskusteluja ja tarvittaessa myos osallistua niihin. Sama toimii
kuitenkin yhta lailla positiivisen palautteen kannalta. Oli viesti negatiivinen tai po-
sitiivinen, se leviaa kulovalkean lailla. (Filenius 2015, 18—19.) Internet on nykyaan
siis ihan arkipaivaa, silla Tilastokeskuksen vuonna 2015 tekeman tutkimuksen
mukaan 16—74—vuotiaista noin 90 prosenttia kayttaa internetia, ja useita kertoja
paivassa sita kayttaa noin 70 prosenttia. Internetin kayton yleistyminen on johtu-
nut myos alylaitteiden lisdantymisesta ja kehityksesta. (llmarinen & Koskela,
2015.)

Valitettavasti kuitenkin Suomi ei ole digitalisaation suhteen viela teravimmillaan.
Verkko-ostoja tehdaan Suomessa kylla paljon, ja suurin osa suuntautuu ulkomai-
siin verkkokauppoihin. Vuonna 2015 tilanne oli ainakin viela se, etteivat ulkomaa-
laiset sen kummemmin ostaneet suomalaisista verkkokaupoista, eivatka suurin
osa Suomen verkkokauppiaista edes tavoitelleet ulkomaisia ostajia. Suomi oli
karkisijalla ensimmaisina vuosina, kun digitalisaatio 1ahti kehitykseen. Poliitti-
sessa johdossa ajatellaan vain tuota aikakautta, mikd huomataan esimerkiksi
siita, kuinka paljon Suomi on Viroa jaljessa julkisten palvelujen osalta. Palveluja
ei kehiteta eika niihin investoida, kun ajatellaan Suomen vielakin olevan ylivertai-
nen. Suomen globaaliin kilpailukykyyn vaikuttaa suuresti koulutus ja osaamisen
kehittaminen, mutta viime aikoina valtio on vain leikannut niistd. Teknologinen
etumatka on kuitenkin suhteellisen helposti kurottavissa kiinni, silla Suomesta
kylla 10ytyy erityisosaamista ja kokemusta siita, kuinka tulevaisuuden liiketoimin-
taymparistdssa voi menestya. (Filenius 2015, 20.)

3.2 Digitalisaatio pankkitoiminnassa

Pankkialalla digitalisaation kiihtyminen on jatkunut jo vuosien ajan, eika loppua

nay. Asiakkaiden tarpeet ja toiveet muuttuvat, ja pankin toiminnan on muututtava
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niiden mukaan. Digitalisaatiossa on toki omat haasteensa pankeille, mutta enim-
makseen se avaa uusia mahdollisuuksia toiminnan parantamiselle, innovaatiolle
ja tehokkaammalle tydskentelylle. Pankin tulisi ottaa huomioon jokaisen asiak-
kaan lahtokohta yksil6ina. Pankin on mietittava, milta jokin palvelu tuntuu ja nayt-
taa asiakkaan silmiin. Konttorissa kdyminen vahenee ja asioita halutaan tehda
enemman itsenaisesti. Sitd suuremmalla syylla verkossa tarjottavien palveluiden
olisi tarkeaa olla turvallisia, helppokayttoisia ja asiakkaan tarpeiden tayttavia.
Pankki ei saisi etaantya asiakkaista, vaikka ymparisto digitalisoituu, vaan yhtey-
den pitaminen ja suhteen sailyttaminen asiakkaaseen on entista tarkeampaa.
Kestavalle asiakassuhteen syntymiselle merkittavaa on, etta pankki tuntee ja en-
nakoi asiakkaansa tarpeet. Pankki tarvitsee pitkia ja kestavia asiakassuhteita, ja
ne perustuvat luottamukseen. Luottamus puolestaan syntyy onnistuneesta asia-
kaskokemuksesta. Eri kohderyhmat tarvitsevat erilaista huomioimista, joten pan-
kin on varmistettava, etta kaikille kohderyhmille syntyisi myonteiset asiakaskoke-

mukset luottamuksen saavuttamiseksi. (Arkilahti 2019.)

Digitalisaation my6ta my0s erilaiset prosessit ja toiminnot ovat digitalisoituneet.
Ennen digitalisaatiota esimerkiksi kortti- tai lainahakemukset on tehty kasin pa-
perilomakkeella, mutta nykyaan kaikki hoituu vaivattomasti sahkoisesti verkko-
palvelussa. Hakemuksen kasittely ja hyvaksyminen ei valttamatta vaadi asiak-
kaalta ollenkaan kayntia konttorilla, vaan sopimuksen voi allekirjoittaa sahkai-
sesti. (Ilmarinen & Koskela, 2015.) Vaikka palvelut digitalisoituvat ja siirtyvat verk-
koon, on yha paljon asiakkaita, jotka haluavat myos henkilokohtaista palvelua ja
asiakkaita, jotka haluavat molempia. Henkilokohtaisen palvelun ja digitalisaation

valinen yhtalo olisi kuitenkin tarkea pitaa tasapainossa. (Arkilahti 2019.)

Op.fi-palvelu on Osuuspankin oma ja monipuolinen, oikeastaan kattavin digitaa-
linen verkkopalvelu. Palvelussa asiakas voi hoitaa katevasti seka pankki- etta va-
kuutusasioita milla tahansa laitteella. Palveluun kirjaudutaan omilla verkkopank-
kitunnuksilla. Kirjautumatta voi kuitenkin lukea esimerkiksi ajankohtaisista uuti-
sista tai kysya apua chat -asiakaspalvelusta. Op.fi-palvelusta 16ytyy myds paljon
ohjeita ja tukea asiointiin verkossa tai konttorilla. Verkkopankin kayttéon on tullut
muutoksia vuoden 2019 lopulla ja 2020 vuoden alusta. Uutuuksina on tullut lisa-
vahvistusnumero ja mobiiliavaimen kaytto, eli tekstiviestien vastaanottaminen pu-

helimeen ja mobiiliavaimella kirjautuminen. Lisdvahvistusnumeron tarkoitus on
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jarjestelman ja asiakkaan varmistus siita, ettd palvelua on kayttamassa oikea
henkilo. Jarjestelma lahettaa tietyssa yhteydessa, esimerkiksi laskun maksun
vahvistuksessa, tekstiviestin lisavahvistusnumeroon. Tekstiviestista pitaa poimia
luku, jota vastaava luku tulee katsoa avainlukulistasta ja syottaa se palveluun.
Mobiiliavaintakaan ei voi ottaa kayttoon, jos lisavahvistusnumero ei ole ajan ta-
salla. Nykyaan on siis mahdollista kirjautua verkkopankkiin pelkastaan kayttaja-
tunnuksen ja mobiiliavaimen avulla, eli kokonaan ilman salasanaa ja avainluku-
listaa. Mobiiliavaimen kayttdd on laajennettu myos muihin palveluihin, kuten
OmaVeroon ja Kelan sivuille. Mobiiliavaimen kaytto ei kuitenkaan poissulje avain-
lukulistan kayttda. Asiakas voi itse valita, milla tavalla han haluaa kirjautua pal-
veluihin. (OP Ryhma 2020n.)

Osuuspankilla on kaytossaan myds OP-mobiili, joka toimii mobiilisovelluksena
puhelimella ja tabletilla. OP-mobiilin avulla asiakkaan on erittain helppo ja vaiva-
ton tarkistaa paivittaisten raha-asioiden lisaksi myos laskuihin, lainoihin, sijoituk-
siin ja vakuutuksiin liittyvat tiedot. Uudistuksena sovellukseen on tullut monipank-
kipalvelu ja mahdollisuus kirjautua sisdan myds toisen pankin tunnuksilla. Moni-
pankkipalvelu tarkoittaa sita, ettd OP-mobiilissa paasee tarkastelemaan myos
muiden pankkien tietoja. Vakuutusasioidenkin hoitaminen on helppoa mobiilissa.
Sovelluksen kautta voi tehda vahinkoilmoituksen, ja asiakkaan on mahdollista
tarkastella vakuutuksiaan Pohjolassa, vaikka muut pankkiasiat olisivat eri pan-
kissa — talloin asiakas vain kirjautuu mobiiliin toisen pankin tunnuksilla. Mobiilissa
onnistuu vakuutusasioiden lisaksi katevat Siirto-maksut puhelinnumeron perus-
teella. Mobiilissa voi tutkia omaa talouden tasapainoa, osakesijoittamista ja omia

etujaan omistaja-asiakkaana. (OP Ryhma 2020k.)

Pivo on toinen mobiilisovellus, jonka avulla voi maksaa helposti kavereille, verk-
kokaupoissa tai vaikkapa kaupan kassalla. Maksamiseen ei tarvitse tilinumeroita
tai pankkitunnuksia. Sovellukseen syotetdan alkuvaiheessa maksukortin tiedot,
joten korttinumeroitakaan ei tarvitse syottaa jatkuvasti uudestaan. Pivosta |10ytyy
my0s lukuisia etuja ja alennuksia seka tietoa Osuuspankin kumppanien palve-
luista. Pivossa erittain hyva puoli on se, ettd minka tahansa pankin asiakkaat voi-
vat kayttaa Pivoa. Pivossa asiakkaan on mahdollista myds hakea maksuaikaa
(1000 euron luotto). Yksi erittdin kateva ominaisuus naiden lisaksi on sovelluk-
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sella maksaminen lahimaksuna. Lahimaksaminen onnistuu kassalla samalla ta-
valla kuin pankkikortilla: avaat sovelluksen, valitset Iahimaksun sovelluksesta ja
viet puhelimen maksupaatteen kylkeen. Lahimaksu tosin on saatavilla vain
Android-puhelimiin. Opiskelijoillekin Pivo on kateva sovellus, silla opiskelijakortin
voi liittda sovellukseen, jolloin opiskelija saa sita kautta alennukset ja edut. (OP
Ryhma 2020j.)

Osuuspankki on kehittanyt palvelun myds asiakkaille, joilla on erityistarpeita. OP
Saavutettavan suunnitteluun on osallistunut esimerkiksi nakdvammaisia, ikaihmi-
sia ja muita henkiloita, joilla on motorisia haasteita. OP Saavutettava on vaihto-
ehtoinen verkkopalvelu, joka on helppokayttdinen ja selkeakielinen. OP Saavu-
tettava sopii paivittaisten pankkiasioiden hoitamiseen ja se mukautuu sen laitteen
naytdn mukaan, jota asiakas kayttaa. Helppokayttoisyytta lisda toimivuus pelkalla
nappaimistolla, eli sen kayttoon ei tarvitse edes hiirtd. Saavutettavassa ei voi
tehda yhta kattavasti toimenpiteita kuin tavallisessa verkkopalvelussa, mutta sa-
moin siella onnistuu maksut, tilisiirrot ja omien tilien tapahtumien ja saldojen tar-
kastelu. (OP Ryhma 20201.)

OP Junior on tarkoitettu 10—17-vuotiaille lapsille ja nuorille. Sen avulla nuoret voi-
vat opetella seuraamaan ja ymmartamaan omaa rahankayttéaan. OP Juniorista
lapsi nakee maksu- ja ostotapahtumat ja tilin saldon ilman vanhempien apua.
Kayttadkseen OP Junioria lapsella on kuitenkin oltava Osuuspankin tilin lisaksi
maksukortti. Sovellusta varten lapsi tarvitsee omat henkilokohtaiset verkkopank-
kitunnukset. Tunnistautumisen jalkeen lapsi voi valita nelinumeroisen paasykoo-
din, jolla han paasee jatkossa kirjautumaan sovellukseen ilman vanhempia. Tur-
vallista OP Juniorissa on sekin, ettd vanhemmat voivat halutessaan seurata lap-

sen kulutusta omasta OP-mobiilistaan. (OP Ryhma 2021m.)

Yleisesti ottaen kaikki pankit ovat ajan kuluessa parantaneet palvelujaan niin, etta
asiakkaat voivat kaytannossa hoitaa tilejaan ja maksujaan missa ja milloin vain,
ja haluamallansa laitteella. Palveluiden siirtyminen digitaalisimmiksi ja kateisen
rahan vahentaminen tai loppuminen pankeista tuo pankeille negatiivista huo-
miota. Palveluiden vahenemisen myo6ta pienemmat pankit ovat joutuneet sulke-
maan konttorinsa. (Uski 2014.) Uskin mukaan kaikki pankit eivat ole ajatelleet
tarpeeksi sellaisia asiakkaita, jotka digitaalisten palveluiden ohella tarvitsevat
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viela paljon neuvontaa. On asiakkaita, jotka tarvitsevat erilaisia kanavia eri tilan-
teissa. Pankkimaailmassa digitaalisuuden haasteena on pystya vastaamaan asi-
akkaiden odotuksiin uusista palveluista, seka ymmartaa teknologian mahdolli-
suudet. Esimerkiksi mobiilipalveluiden avulla pankit pystyvat tavoittamaan asiak-
kaansa helpommin ja nopeammin. Hyvan ja ammattimaisen palvelun tavoitteena
on saada lisaa pitkakestoisia asiakkaita, kasvattaa asiakaskeskeisyytta seka pa-

rantaa asiakaskokemusta. (Uski 2014.)

Digitalisaation merkitys on korostunut koronan aikana. Toki kevaasta ja alku-
kesasta 2020 lahtien valtiolta tuli eri rajoituksia ja suosituksia liikkkumisen suh-
teen, mika vaikutti asiakkaiden maaraan pankissa. Tuohon aikaan valtettiin turhia
konttorikaynteja ja mahdollisimman moni asia pyrittiin hoitamaan puhelimitse tai
verkossa verkkoneuvottelun kautta. On melkeinpa uskomatonta, kuinka paljon
asioita pystyy hoitamaan tietokoneen avulla sahkoisesti. Kaytanndssa ainoat pa-
kolliset konttorikaynnit koronan aikana ovat rahan nosto sellaisilla henkildilla,
joilla ei ole pankkikorttia kaytossa tai heilla, jotka tarvitsevat isomman summan
kerralla, seka laskujen maksu asiakkailla, jotka eivat kayta tietokonetta ja verk-
kopalvelua. Me toimihenkildt pyrimme kuitenkin laittamaan kaikki mahdolliset las-
kut suoramaksuun, jolloin asiakkaan ei tarvitse edes kayda konttorilla. Digitali-
saatio ei ole ihanteellisin asia ikaihmisille, mutta heillekin koitamme konttorilla

kaynnin tehda mahdollisimman turvalliseksi ja vaivattomaksi.

3.3 Monikanavaisuus

Monikanavaisuus alkoi tulla ihmisille tutuksi vuosituhannen vaihteen tienoilla.
Tuolloin yha useampi yritys alkoi siirtda osan palveluistaan ja tuotteistaan verk-
koon sen lisaksi, etta heilla oli jo olemassa kotisivut, joissa yleensa oli vain erilai-
sia tietoja yrityksesta. Sen jalkeen, kun palveluja alettiin siirtda verkkoon, huo-
mattiin, ettei laadukkaan palveluprosessin tuottaminen verkon kautta ollutkaan
niin helppoa, silla asiakkaan kohtaaminen verkkopalvelussa eroaa fyysisesta
kohtaamisesta niin paljon. Melko pian taman jalkeen ihmisille alkoi tulla tutuksi
my0Os mobiilikanavat, joka toki oli viela tassa vaiheessa paljon rajoittuneempi kuin
tietokone. Siirtyminen verkkoon ei kuitenkaan ollut yrityksille helppoa eika halpaa.
Joitakin palveluja ei ollut edes mahdollista siirtda verkkoon. (Filenius 2015, 26—
27.)
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Tiedonsiirto saattoi olla hyvinkin kallista ja hidasta, eivatka laitteiden prosessoin-
tiominaisuudet valttamatta olleet tarpeeksi tehokkaat. Tilanne ei kuitenkaan enaa
tana paivana ole sama. Ihmiset jo olettavat, etta yrityksen palvelut |oytyvat myos
digitaalisesta kanavasta. Digitaalisuuden ansiosta asiakas voi itse valita ajan ja
paikan. Monikanavaisuudessa on kyse siita, ettd asiakaan on mahdollista valita
mieluisin asiointikanava. Monikanavaisuutta on myymala, asiakaspalvelu, verk-
kokauppa, mobiili ja sosiaalinen media. Yrityksen siis tavoittaa jokaisesta naista
kanavasta. Monikanavaisuuden ansiosta asiakas voi asioida haluamassaan ka-
navassa tai kanavissa missa tahansa jarjestyksessa. Ensin han voi esimerkiksi
tarkistaa yrityksen verkkokaupasta, onko jotain tuotetta saatavilla myos lahim-
masta myymalasta. Vaihtoehtoisesti asiakas kavelee ensin liikkeeseen, ja kun
haluttua tuotetta ei I0ydy, asiakas ohjataan tilaamaan tuote verkkokaupasta. (Fi-
lenius 2015, 26-27.)

Joskus monikanavaisuudessa on tormatty niin sanottuun jarjestelmien ja niita tu-
kevien jarjestelmien jaykkyyteen. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakkaan palvelu-
kokemus on alkanut yhdestd kanavasta, han on asioinut toisessa kanavassa,
mutta syysta tai toisesta asiaa ei ole voitu hoitaa, jonka jalkeen asiakas on ohjattu
kolmanteen kanavaan tai jopa erille brandille. Asiakkaan pitaisi pystya hoitamaan
asiat saman brandin kanssa missa kanavassa tahansa ja milloin tahansa. (File-
nius 2015, 28.)

Digitalisaatio ja monikanavaisuus on johtanut siihen, ettei perinteiset tavat toimia
ole enaa riittavia nykypaivana. Monikanavaisuus on kuitenkin kilpailuetu, silla
mahdollisuus kayttaa monta eri kanavaa vaikuttaa asiakaskokemukseen. Toki
viestintakin on tehokkaampaa, kun se voi tavoittaa asiakkaan monesta eri kana-
vasta. Tarkeinta olisi, ettd asiakkaalle nakyisi jokaisessa kanavassa yksi yhtenai-
nen brandi, josta asiakkaalle muodostuu yhtenainen kokemus. Monikanavaisuus
on kuitenkin haastavaa. Yrityksen ja kauppiaan on oltava valmis tekemaan inves-
tointeja ja uskottava muutokseen. (Keinanen 2013.) Jotta monikanavaisuus toi-
misi, on yrityksen kaytanndssa aina oltava edella asiakkaitaan. Yrityksen pitaisi
pystya ennakoimaan tulevaa. Se on osa digitalisaatiota. (Gerdt & Korkiakoski,
2016).
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Nain ollen pankin ja sen tyontekijoiden on pysyttdva monikanavaisuuden pe-
rassa. Toimihenkildiden on tiedettava jokaisesta kanavasta tarpeeksi, jotta he
voivat auttaa asiakkaita tai suositella asiakkaalle sopivaa kanavaa. Henkiloston
on siis itsekin oltava valppaana tulevista uusista muutoksista mahdollistaakseen
parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen. Pankin on huolehdittava riittavasta
viestinnasta, jotta asiakkaat ovat tietoisia kaikista kanavista, mika taas vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Monikanavaisuuden ja digitalisaation ansiosta yha use-

ampi toiminto siirtyy pikkuhiljaa digitaalisempaan suuntaan.
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4 ASIAKASKOKEMUS JA ASIAKASTYYTVAISYYS

4.1 Asiakaskokemus

Ostosten teko on kutakuinkin sujunut 2010-luvun jalkeen samalla kaavalla: kulut-
taja tutkii, etsii tietoa ja tarjouksia, vertailee tuotteita myymaloissa ja verkkokau-
poissa ja kyselee kavereilta. Ostopaatokseen vaikuttaa loppujen lopuksi moni te-
kija. Yrityksen taytyy tarjota ja tuottaa hyvaa asiakaskokemusta, jotta se parjaisi
kilpaileville yrityksille ja menestyisi. Useimmiten yritykset joutuvat tuskaillen miet-
timaan, mistd ne saavat uusia, kannattavia asiakkuuksia, milla tavoin ja miten
asiakkaat saadaan sitoutettua pitkaaikaiseen asiakassuhteeseen. Asiakaskoke-
musta ei ole turhaan nostettu yhdeksi keskeisimmaksi asiaksi menestyksessa.
Monien yritysten tuotteet ja palvelut muistuttavat toisiaan, eika hintakilpailu ole
valttamatta enaa paras ja toimiva vaihtoehto. Asiakaskokemuksen tarkeys astuu
parhaiten esille siina vaiheessa, kun kilpailukyvyksi ei enaa riitakaan tuotteen ai-
nutlaatuisuus tai hinta. (Filenius 2015, 14-16.)

Asiakaskokemus muodostuu useammasta eri vaiheesta, yksittaisista kokemuk-
sista ja niiden summasta. Kaytanndssa vaiheita on nelja: lahtétila, ennen ostosta,
ostotapahtuma, ja oston jalkeen. Laht6tilassa asiakkaalla on jo ennestaan jonkin-
lainen kokemus tai nakemys yrityksesta ja sen palveluista. Yleensa asiakkaalla
on siis jo muodostunut asenne tai odotus, jotka ovat voineet syntya aiemmasta
asioinnista, kavereiden suusta tai lehdesta. Ennen ostoa asiakas kohtaa yrityk-
sen markkinointia eri kanavien kautta. (Filenius 2015, 24.) Tahan vaiheeseen si-
saltyy kaikki se, mita kasittelin edellisessa kappaleessa. Ensin asiakas tutkii ja
vertailee tuotteita, etsii tarjouksia ja vaihtoehtoja. Tassa vaiheessa asiakas tekee
ostopaatoksen. Ostopaatdstd seuraa ostotapahtuma, jossa asioidaan yrityk-
sessa ja tuote tai palvelu maksetaan. Oston jalkeen tavoitteena on jatkaa kom-
munikointia jollain tavalla. Se voi olla esimerkiksi reklamointi, uuden tuotteen osto

tai yritys voi lahettaa palautekyselyn. (Filenius 2015, 24-25.)

”"Asiakas on aina oikeassa” on yleinen kuultu lausahdus, eika syytta. Asiakasko-
kemus on aina yksilollinen ja henkilokohtainen, ja se perustuu asiakkaan omaan

nakokulmaan. Nakdkulmaan voi vaikuttaa muun muassa hintatietoisuus ja oma



25

asenne. Hintatietoisuudella tarkoitetaan sita, milta tuotteen hinta asiakkaan mie-
lesta tuntuu. Jos taas asiakkaalla on jo valmiiksi negatiivinen asenne yritysta koh-
taan, voi se olla vaikeaa muuttaa positiiviseksi asiakaskokemukseksi. Joskus ko-
kemus on myo0s tilannekohtaista. (Filenius 2015, 25-26.) Pankissa voi tulla ti-
lanne, etta turvakassa (kone, joka syottaa kateista ulos ja sisalle) ei toimi. Asiak-
kaiden taytyy saada nostaa rahaa tai tallettaa. Jono on jo yli puolen tunnin mittai-
nen. Asiakkaat alkavat hermostua jonotuksesta, osa poistuu paikalta. Tilanne
saadaan kuitenkin korjattua paremmaksi asiakaskokemukseksi siten, etta asiak-
kaita ohjeistetaan tarpeeksi hyvin. Mikali asiakkaalla on pankkikortti, han saa
nostettua rahaa kateisautomaatista tai talletettua sita talletusautomaatissa. Heti
vian huomattua pankissa otetaan kayttoon kateiskassat, eli raha jaetaan ja vas-
taanotetaan kasin. Nain myos asiakkaat, joilla ei ole pankkikorttia, saadaan pal-

veltua. Kokemus voi olla hyva tai huono riippuen taysin tilanteesta.

4.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemusta voidaan mitalla monilla eri tavoilla, mutta yleisin menetelma
on kayttdd NPS-mittausmenetelmad (Net Promoter Score). Tata pidetaan
yleensa parhaimpana ja helpoimpana tapana mitata asiakaskokemusta, silla
NPS perustuu vain yhteen kysyttyyn kysymykseen: "Kuinka todennakoisesti suo-
sittelisit yrityksen tuotteita ja palveluja?”. Itse mittarina toimii siis suhdeluku, jossa
verrataan suosittelijoita ja arvostelijoita. Mitattava asteikko on 1-10, joista vain
arvot 9 ja 10 tulkitaan suosittelijoiksi. Arvot 1-6 lasketaan arvostelijoiksi, eli talloin
asiakas ei suosittele palvelua. Luvut 7 ja 8 ovat neutraaleja arvoja, joita ei oteta
mukaan varsinaiseen analyysiin. "Score” syntyy siita, kun suosittelijoiden maa-

rasta vahennetaan arvostelijoiden maara. (Filenius 2015, 124-125.)

NPS on mittarina erityisen tehokas silloin, kun sita kaytetaan pitkalla aikavalilla.
Jokaisen mittauksen jalkeen voidaan nahda asiakaskokemuksen kehittyminen,
jonka perusteella yritys voi alkaa toteuttaa tarvittavia tehtavia muutoksia viela pa-
remman tuloksen saamiseksi. NPS mittarillakin on kuitenkin huonot puolensa.
Kysely lahtee asiakkaalle heti asiakastapaamisen/asioinnin jalkeen, eli han antaa
palautteen sen tunnetilan perusteella, joka hanelle tapaamisesta jai. Se ei silloin

kerro valttamatta koko totuutta, jos tapaaminen on esimerkiksi alussa ollut hyvin
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menestynyt ja positiivinen, mutta lopussa on tullut jotain erimielisyyksia ja tun-
nelma on muuttunut negatiiviseksi. Talldin arvio todennakadisesti perustuu tahan
lopulliseen tunnetilaan. NPS malli ei myodskaan selvasti osoita, missa prosessin
vaiheessa asiakas on kokenut onnistumisen tai sitten epaonnistumisen. Asiak-
kaat eivat siis suoranaisesti pysty antamaan palautetta prosessien tietyista vai-
heista, vaan toimenpiteet palvelun kehitysta varten perustuvat lahinna organisaa-
tion omiin arvioihin. Jotta prosessien vaiheista voitaisiin tunnistaa epakohdat, asi-

akkaalle voidaan osoittaa lisakysymyksia. (Filenius 2015, 124-125.)

NPS-menetelmaa hyddynnetaan kaikilla toimialoilla, koska se kattaa kaytan-
ndssa kaikki palvelukanavat. Customer Effort Score (CES) on kuitenkin parempi
mittari silloin, kun asiakaskokemusta halutaan mitata digitaalisessa kanavassa.
Myo6s CES perustuu yhteen yksinkertaiseen kysyttyyn kysymykseen, mutta se ei
kasittele koko palveluprosessia, vaan se keskittyy vain yhteen prosessin toimin-
toon: "Asteikolla 1-5, kuinka paljon vaivaa sinun taytyi nahda suoriutuaksesi ky-
seisesta tehtavasta?” eli CES mittaa jonkin digitaalisen toiminnon helppoutta.
Kaytannossa mittaus on mahdollista toteuttaa asiointiprosessin jokaisessa vai-
heessa, mutta sita ei kannata tehda vain yhdelle kayttajalle. Kun vastauksia saa-
daan suurelta maaralta kayttajia, organisaatio voi nahda siitéa prosessien vaihei-
den toimivuuden, eli onko prosessi tasalaatuinen vai onko vain yhdessa tai kah-
dessa vaiheessa parannettavaa. Parhaimman tuloksen organisaatio saa kaytta-
malla naitd molempia menetelmia yhtaaikaisesti (NPS ja CES). Kaytettavissa on
myos lukuisia sovelluksia, joilla voidaan mitata asiakastyytyvaisyytta ja -koke-
musta, ja jotka tekevat vastauksista automaattisen yhteenvedon esimerkiksi tau-
lukon muodossa. NPS ja CES ovat kuitenkin saavuttaneet suuren suosion help-
poutensa ja nopeutensa vuoksi. Ei pida kuitenkaan unohtaa tutkia palautetta nu-
meroiden takana, eli miksi asiakkaat ovat antaneet juuri taman arvosanan. (File-
nius 2015, 125-126.)

Parhaan vastauksen asiakkaan mielipiteista saa kysymalla sita heiltd suoraan,
eli erilaisten asiakaspalautteiden ja kyselyiden avulla. Palautetta voidaan kerata
useassa eri yhteydessa ja muodossa. Asiakkaat voivat antaa palautetta, jos heita
kehotetaan siihen, tai joskus palautetta annetaan silloinkin, kun sita ei pyydeta.
Palautetta voi tulla pyytamatta esimerkiksi silloin, jos asiakas on ollut tyytymaton

johonkin palvelun vaiheeseen tai toimintoon. Usein myds pyytamaton palaute
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saavuttaa organisaation reklamaation muodossa. Palautekyselyt ovat yleensa ja-
sennelty ja niissa on valmiit vastausvaihtoehdot tai asteikot. Asiakas ei valtta-
matta jaksa vastata kyselyyn, joka on liian pitka, joten kysymysten maara olisi
hyva olla kohtuullinen. Kyselyissakin on kuitenkin omat huonot puolensa. Asiak-
kaan pitaisi osata arvioida, mika vaihtoehto tai asteikko parhaiten vastaa hanen
mielessaan olevaa vastausta. Jos kyselyyn vastanneille luvataan jokin palkinto,
on vastaajia yleensa runsaasti enemman, mutta se taas kyseenalaistaa vastaus-
ten oikeellisuuden. Kyselyyn saatetaan vastata vain siina toivossa, etta voittaisi
sen palkinnon. (Filenius 2015, 133-134.)

Jasennellyt eli strukturoidut kyselyt ovat siita helppoja ja nopeita toteuttaa, koska
kyselyjarjestelmat laskevat tulokset automaattisesti ja tekevat tuloksista selkeita
kaavioita. Yleensa kyselyrunko muodostuu osa-alueista, jotka yritys/organisaatio
kokee tarkeiksi. Osa-alueet taas koostuvat asioista, joiden uskotaan olevan tar-
keita asiakkaillekin. Useimmiten nama osa-alueet ja asiat osuvat oikeaan, mutta
joskus kysymysten asetanta voi kuitenkin olla vaara. Kyselyissa saattaa lopuksi
olla myds tyhja kenttd avoimelle palautteelle ja kommenteille. Naiden avointen
vastausten analysointi on aikaa vievaa, mutta ne taas saattavat olla paljon arvok-
kaampia vastauksia, koska silloin asiakas paasee kertomaan omin sanoin koke-
muksistaan. Avoin kommenttikentta ei siis ole pahitteeksi olla NPS-kyselyn yh-
teydessa. (Filenius 2015, 133-134.)

Pyytamaton ja odottamaton palaute on se kolikon kaantopuoli. Palautetta organi-
saatio saa paivittain asiakaspalvelussa (Filenius 2015, 134). Esimerkiksi Tornion
Osuuspankin konttorilla kaksi kassalla olevaa henkilda ja palvelumestari ovat ne
kolme ihmista, jotka asiakkaat yleensa ensimmaiseksi nakevat ja kohtaavat. Kas-
sat palvelevat asiakkaita rahaliikenteessa ja palvelumestari vastaa kysymyksiin.
Jokaisessa kohtaamisessa voidaan tulkita ja tehda huomioita asiakkaiden reak-
tioista ja tunteista yritysta ja sen palveluita kohtaan (Filenius 2015, 13).

Reklamaatiot ovat odottamatonta palautetta, johon pitdisi aina suhtautua vaka-
vasti. Kaikki jarjestelmiin jaavat kyselyt ja palautteet on helpompi kasitella jal-
keenpain. Jos asiakas antaa palautetta suullisesti, siita ei yleensa jaa mitaan kir-

jallista. Yleisesti palautteen kayttokelpoisuuteen vaikuttaa sen aitous, eli mita uu-
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dempaa ja tuoreempaa keratty palaute on, sen aidompaa se on. Joillakin yrityk-
silla ja organisaatioilla voi olla kaytdssaan palautteen kysyminen tekstiviestilla,
esimerkiksi jos asiakas tekee hotellivarauksen soittamalla hotelliin, lahetetaan
hanelle pian puhelun paatyttya linkki asiakaspalvelukyselyyn. Nain asiakaskoh-
taaminen tai palvelu on tuoreessa muistissa. Tekstiviesti on koettu tehokkaaksi,
silla kyselyyn voi vastata heti ja nopeasti, kun taas sahkopostiviesti voi hukkua

muiden joukkoon ja unohtua lopulta kokonaan. (Filenius 2015, 134-135.)

4.3 Ostokayttaytyminen ja ostopaatdsprosessi

Yrityksen on osattava analysoida asiakkaiden kayttaytymista, paatdksentekoa ja
ostoprosessia, jotta se voi saavuttaa haluamansa menestyksen tai paamaaran.
Markkinoilla yritysten toimintaan vaikuttaa kuluttajien ostokayttaytyminen. Milla
perusteella valintoja tehdaan, mita ostetaan, mista ostetaan ja miten ostetaan,

liittyy kaikki tdhan ostokayttaytymiseen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 100.)

Asiakkaan ostokayttaytymiseen seka ostopaatokseen on monia vaikuttavia teki-
joita. Kayttaytymista ohjaavat ulkopuoliset arsykkeet ja ostajien henkilokohtaiset
ominaisuudet, kuten tavat ja tottumukset. Ostohalu lahtee siita, kun tulee tarve
ostaa jokin tuote tai palvelu. Tarpeita ohjaavat motiivit. Kuluttajan on otettava
huomioon ostokyKky, jolla tarkoitetaan ostajan taloudellista mahdollisuutta ostaa.
Ostokykyyn puolestaan vaikuttavat kaytettavissa olevat varat, kuten tulot ja saas-
tamishalu, mahdollisuudet luotonsaantiin, kaytetyt maksuehdot ja tuotteiden hin-
takehitys, esimerkiksi hintojen muutokset saattavat johtaa myos kuluttajan osto-
tottumuksien muuttumiseen. Ostokykyyn vaikuttaa myos kaytettavissa oleva
aika. Usein ollaan valmiita maksamaan aikaa saastavista vaihtoehdoista tai asi-

oista, mita ei tarvitse tehda itse. (Bergstrom & Leppanen 2009, 100-101.)

Ostohaluun ja ostokykyyn vaikuttavat kuluttajan henkilokohtaiset ominaisuudet,
elinpiiri, maailman tilanne, ymparilla oleva yhteiskunta seka markkinoivien yritys-
ten toimenpiteet. Henkilokohtaisiin tekijoihin kuuluu demografiset, psykologiset ja
sosiaaliset tekijat. Demografiset tekijat ovat niita yksilon ominaisuuksia, jotka voi-
daan selvittaa, mitata ja analysoida, kuten ika ja ikdrakenne, siviilisaaty, suku-
puoli, asuinpaikka ja asumismuoto seka perheen koko ja elinvaihe, ammatti/kou-

lutus, tulot ja kaytettavissa olevat varat seka kieli. Kaikki edella mainitut tekijat
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selittavat kuluttajien tarpeita ostaa tuotteita. Ne eivat kuitenkaan selita tuotteen
lopullista valintaa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 102—-103.) Esimerkiksi jo elak-
keella oleva pariskunta liikkuu huonosti, joten se tarvitsee alleen auton, jossa on
korkea maavara. Pariskunta ostaa maasturin, mutta elinvaihe ei paljasta koko-

naan, miksi pariskunta paatyi juuri tahan kyseiseen merkkiin ja malliin.

Sosiaaliset tekijat ovat ulkoisia ostamiseen vaikuttavia viiteryhmatekijoita. Yksi
ulkoisista tekijoista perhe on yksi tarkeimmasta paasta, olipa sitten kyse osto-
kayttaytymisesta tai ihmisen elamasta. Perhetarkastelussa yrityksen on otettava
huomioon myos perheen elinvaihe. Se onkin todella hyva lahtokohta markkinoin-
nin segmentoinnille sekd kampanjoiden suunnittelulle. (Bergstrom & Leppanen
2009, 122, 124-125.)

Kaikki edella mainitut ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat heijastuvat lopulta
myOs kuluttajan ostopaatokseen. Tama ostopaatdsprosessi voi kuitenkin osta-
jasta, tuotteesta ja tilanteesta riippuen olla hyvin erilainen. Ostoprosessillakin on
omat vaiheensa, ja verkon kaytosta siina on tullut tarkeaa, silla verkosta on
helppo etsia tietoa, vertailla ja hakea toisten kokemuksia. Talla tavoin ostopaa-
toksen tekeminen voi vahvistua. Ostopaatdsprosessin vaiheet ovat: tarpeen tie-
dostaminen, tiedonkeruu, vaihtoehtojen vertailu, paatos ja osto, ostokayttaytymi-

nen ja kokemukset. (Bergstrom & Leppanen 2009, 140.)

Kaikki lahtee tarpeen tiedostamisesta, kun ostaja tuntee tarvetta ostaa jonkin tie-
tyn tuotteen tai palvelun. Uusintaoston tarpeesta on kyse silloin, kun jokin tavara
on loppumassa, mennyt rikki tai palvelu on paattynyt. Arsyke, joka heréatta osta-
jassa ostamisen tarpeen, voi olla joko fysiologinen, kaupallinen tai sosiaalinen
arsyke. Esimerkiksi nalka, jano tai kylma ovat fysiologisia arsykkeita. Sosiaalisia
arsykkeita ovat puolestaan perheen, ystavien tai tydtovereiden herattamat osto-
tarpeet. Kaupallisia arsykkeita taas ovat markkinoijien lahettamat viestit, kuten
mainokset ja tarjoukset. Niiden tarkoitushan on herattaa kuluttajassa kiinnostus
ja ostohalu tuotteeseen tai palveluun. Ostamista varten ostaja keraa valmiiksi tie-
toa mahdollisista vaihtoehdoista. Eri vaihtoehtoja vertailemalla ja karistamalla os-
taja pyrkii eliminoimaan ostoon sisaltyvia riskeja. Tietoa ostaja voi saada esimer-

kiksi omista kokemuksista seka sosiaalisista ja kaupallisista tietolahteista. Osta-
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jan vertaillessaan vaihtoehtoja kyseessa on yleensa keskenaan kilpailevat tuot-
teet. Vertailun avulla pyritaan asettamaan tuotteet paremmuusjarjestykseen. Va-
lintakriteereita voivat muun muassa olla hinta, laatu, turvallisuus, kestavyys, ko-
timaisuus ja takuu. Mikali vertailun avulla vaihtoehdoista |0ytyy se mieluisin, syn-

tyy ostopaatos, josta seuraa ostos. (Bergstrom & Leppanen 2009, 140-143.)

Oston jalkeiseen kayttaytymiseen vaikuttaa aina ostajan tyytyvaisyys tai tyyty-
mattomyys. Jos ostaja on tyytyvainen, paatyy han todennakoisesti ostamaan sa-
man tuotteen uudestaan. Jos ostaja on tyytymaton, han palauttaa tuotteen, antaa
palautetta yritykselle ja jakaa huonot kokemuksensa muille. Kognitiivinen disso-
nanssi eli tietoinen ristiriita syntyy silloin, jos ostaja on tietoisesti ostanut kalliim-
man tuotteen, mutta alkaa jalkeenpain katua valintaansa. Ostajan prosessi ei kui-
tenkaan paaty heti ostamisen jalkeen, vaan markkinoijan on pyrittava jatkuvaan
asiakassuhteeseen. Asiakkaan tyytyvaisyytta seurataan eri konstein, ja esimer-
kiksi asiakaspalautteen avulla markkinoija voi parantaa toimintaansa ja saada

enemman tyytyvaisia asiakkaita. (Bergstrom & Leppanen 2009, 140-143.)

4.4 Asiakaspolku

Asiakaspolku tarkoittaa kaikkia niitd vaiheita, jotka kuluttaja kay lapi tiedon etsi-
misesta ostopaatoksen tekemiseen, sen jalkeen ostetun tuotteen tai palvelun
kayttoon ja mahdolliseen uusintaostoon. Asiakaspolku muodostaa myohemmin
asiakaskokemuksen. Asiakaskokemuksen rakentaminen aloitetaan ymmarta-
malla asiakkaan ostoprosessi, tai tdssa tapauksessa pankin asiakkaaksi tulemi-
sen prosessi. Keskeisessa osassa asiakaskokemusta on ymmartaa asiakkaan
tarpeet, niiden tarpeiden tayttaminen ja parhaimmassa tapauksessa niiden ylitta-
minen. (Gerdt & Korkiakoski 2016.)

Yrityksen olisi hyva tietad, missa vaiheessa asiakas haluaa olla yrityksen kanssa
tekemisissa, ja mista kanavasta ostopolku mahdollisesti alkaa. Mita digitaalisem-
paa liiketoiminta on, sitd suuremmassa osassa ja sita enemman lisaarvoa mark-
kinointi tuo yritykselle. Markkinointi voi olla hyvinkin suuressa osassa asiakaspal-
velua. Yritykset eivat valttamatta kiinnita tarpeeksi huomiota siihen, etteivat tiketti

ja asiakastiedot valttamatta siirry yhta katevasti kanavalta toiselle, kuten kuluttaja
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itse. Samojen tietojen kyseleminen ja sivustojen valilla pomppiminen voi turhaut-
taa asiakasta. Hyvia pohdittavia asioita yritykselle asiakaspolkuun liittyen ovat
esimerkiksi se, likkuuko se olennainen tieto, jonka asiakas haluaa tietaa, tar-
peeksi nopeasti, tai onko yritys lasna juuri niissa kanavissa, joissa kuluttajat ha-
luavat yrityksen tavoittaa. Muuta huomioitavaa on esimerkiksi yrityksen eri funk-
tioiden valinen yhteistyo seka asiakkaan ostopolun ja yrityksen sisaisen proses-

sin samankaltaisuus. (Gerdt & Korkiakoski 2016).

4.5 Asiakaspolku pankkiin

Siihen, miksi asiakkaat siirtyvat ja haluavat tulla Osuuspankin asiakkaaksi, ei aina
liity esimerkiksi yhteydenotto asiakkaaseen Osuuspankin puolelta. Hiljattain esi-
merkiksi Handelsbanken lopetti toimintansa Torniossa ja siirsi konttorinsa Ou-
luun. Torniossa ei ole S-pankkia. Saastopankki palvelee vain ajanvarauksella
eikad siella ole kassapalveluita (Saastopankkiliitto 2020). Sama patee Nordean
konttoriin, sinnekin paasee toistaiseksi vain ajanvarauksella. Jos tilanne normali-
soituu koronan jalkeen, paivittaispalvelut ovat normaalisti toiminnassa. (Nordea
2020.) POP-pankki ei sekaan ole poikkeus, kun se palvelee koronaepidemian
aikana vain ajanvarauksella, mutta normaalisti siellakin on kassapalvelut viela
kaytéssa (POP Pankki 2020). Osuuspankin kassalla tydoskennellessa olen vas-
taanottanut paljon asiakkaita, jotka ovat halunneet siirtyd Osuuspankkiin asiak-
kaaksi juuri sen vuoksi, ettei toisista pankeista saa enaa yhta kattavasti palvelua,
tai pankilla ei ole kivijalkaa. Asiakkaat haluavat saada palvelua, ja monelle on
ollut tarkeaa, etta paasee asioimaan viela konttorilla ilman ajanvarausta. Tama
huomataan myohemmin myos kyselyn saaduista vastauksista, etta mahdollisuus

asioida konttorilla on todella tarkeaa.

Asiakaspolkuun sisaltyy siis kaikki ne vaiheet tiedon etsimisesta ostopaatoksen
tekemiseen, ostetun tuotteen tai palvelun kayttoon seka mahdolliseen uusintaos-
toon (Gerdt & Korkiakoski 2016). Mikali asiakaspolku ei ala niin, ettad asiakas ot-
taa itse yhteytta pankkiin, toinen todennakoisin vaihtoehto on yhteydenotto pan-
kilta asiakkaaseen pain. Mita itse olen huomannut pankissa téissa ollessani, niin
suurin osa uusista asiakkaista on saanut alkunsa ja Iahtdnsa siita, ettd he ovat
itse ottaneet ensimmaisen askeleen tulemalla pankkiin. Taman johtopaatdksen
olen tehnyt olemalla kassalla paivittaispalveluiden parissa toissa.
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Pankissa keskitytdan hyvin paljon jo olemassa olevien asiakkuuksien sailymi-
seen ja suhteen parantamiseen. Tietynlaiset asiakkuudet tuovat pankille eniten
volyymia ja sellaisista asiakkaista halutaan pitaa kiinni. Pienempivolyymisia asi-
akkuuksia koitetaan saada kehitettyd myymalla heille lisaa palveluita ja tuotteita.
Mitd enemman asiakkaalla on varoja ja palveluita keskitetty yhteen pankkiin, sita
enemman asiakas tuo pankille volyymia. Olen tyourani aikana havainnut, etta
uudet asiakaspolut saavat alkunsa enimmakseen asiakkaan aloitteesta, mutta
jos mietitdan jo olemassa olevien asiakkuuksien volyymia, niiden eteen tehdaan

enemman toitd pankin puolelta.

4.6 Asiakaskokemus pankissa

Onnistunut asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaiku-
tuksen tuloksena. Asiakaskokemus on ikaan kuin lopputulos asiakkaan ja yrityk-
sen valisesta toiminnasta. Yrityksen on hyva muistaa, ettei asiakaskokemusta
voida mitata suoraan tai pelkastaan erilaisilla mittareilla, koska ennen kaikkea
asiakaskokemus on kuluttajan tunnetta. Mittarit kuitenkin auttavat ymmartamaan
naitd tunteita. Hyva asiakaskokemus antaa paremmat mahdollisuudet pidem-

malle asiakkuuden elinkaarelle. (Gerdt & Korkiakoski 2016.)

Hyva asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus pankissa on merkittava tekija asi-
akkaan ja pankin valiselle suhteelle. On epatodennakdista, etta tyytyvainen asia-
kas haluaisi vaihtaa pankkia. Tyytyvaisten asiakkaiden ja pankin valille pyritaan
luomaan mahdollisimman pitka asiakassuhde ja sitd halutaan tietysti pitaa ylla.
Tyytyvaisemmat asiakkaat takaavat pankille paremman taloudellisen tuloksen ja
hyvan maineen. Asiakastyytyvaisyyteen ja -kokemukseen vaikuttaa moni asia, ja

naita tekijoita kasittelen seuraavaksi.

TyOsuhteeni alusta alkaen aukioloajat pysyivat samana marraskuuhun 2019 asti.
Ennen muutosta konttori oli auki ja palveluaika oli kello 10-16.30. Kassapalvelun
aukioloaikaa supistettiin niin, etta kassat menevat kiinni joka paiva klo 13. Tama
tarkoittaa siis sita, etta klo 13 jalkeen ei ole enaa mahdollista nostaa tai tallettaa
kateista, maksaa laskuja tai tehda tilisiirtoja. Konttorin ovet ovat auki joka paiva
kello 14 asti. Palvelumestari palvelee asiakkaita infopisteella klo 13 jalkeenkin,

josta voi esimerkiksi noutaa tai tilata pankkikortin, kayda tallelokerolla tai varata
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tapaamisen konttorille. Palvelumestarille on myos kateva jattaa esimerkiksi peru-
kirjoja ja virkatodistuksia kuolinpesien tileja ja niiden hoitamista varten. Palvelu-
aikoihin, eli saataviin aikoihin ajanvarauksella ei hirvean merkittavia muutoksia
ole tullut. Aukioloaikojen supistaminen on seuraus koronaepidemiasta. Pankki
kuitenkin seuraa ahkerasti tilanteen etenemista ja reagoi siihen mahdollisimman
nopeasti. Kassalla tyoskennellessa me olemme asiakasrajapinnassa, eli yleensa
me kuulemme asiakkaiden mielipiteet ensimmaisina. Tyytymattomia asiakkaita

kohtaan tyossani melkeinpa joka paiva.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa muun muassa palvelun kesto, olipa sitten kyse
jonotusajasta kassalla, ajan saamisesta aikavarauspuolelle tai ajanvarauksen
kestosta. Ruuhkaisimpina paivina ja aikoina jonotuksen kesto saattaa venya jopa
puoleen tuntiin. Pahimmillaan viela silloin, kun kassapalvelut olivat puoli viiteen
asti auki, saattoi jono olla yli tunnin mittainen aamupaivasta. Nykyaan jonotusajat
eivat onneksi ole olleet noin pitkia. Oman kokemuksen mukaan asiakkaat ovat
olleet enimmakseen tuohtuneita nimenomaan jonotuksen kestosta, ei niinkaan
itse palvelun kestosta, koska asiakkaalle on tarkeinta, ettd hanen asiansa saa-
daan hoidettua ja suoritettua loppuun. Joskus kay kuitenkin niin, ettei asiaa voi
juuri silla hetkella jostain syysta hoitaa, mutta yleensa asiakkaat ovat olleet kylla
tyytyvaisia siihenkin, jos toimihenkild kertoo lupaavansa selvittaa asian ja on asi-
akkaaseen mydohemmin yhteydessa asian tiimoilta. Ajanvarauspuolelle pyrimme
saamaan asiakkaalle ajan niin pian kuin mahdollista, riippuen toki onko asiak-
kaalla kiire asian kanssa vai ei. Kevaalla pahimmillaan voi ajan saaminen esimer-
kiksi lainaneuvotteluun menna jopa kuukauden paahan, mutta sille toimihenkilot
eivat oikeastaan voi mitdan. Asia pyritaan kuitenkin saamaan nopeasti vireille.
Joskus aikoja voi saada heti seuraavalle paivalle. Tarkeinta asiakkaalle kuitenkin
on saada varmuus siita, etta hanen asiansa on otettu hoitoon ja se tullaan hoita-

maan.

Asiakaspalvelun laatu on varmasti karkipaassa tekijoissa, jotka vaikuttavat asia-
kastyytyvaisyyteen ja -kokemukseen. Asiakaspalvelun laatu koostuu myds ensi-
kohtaamisesta asiakkaan kanssa, silla jos toimihenkild antaa heti itsestdaan am-
mattimaisen kuvan, on asiakas varmasti luottavainen sen suhteen, etta han tulee
saamaan hyvaa ja laadukasta palvelua. Pankissa asioidessa asiakas luottaa saa-

vansa ammattimaista ja asiantuntevaa palvelua, silla kdytanndssa aina on kyse
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asiakkaan varoista, joita kasitellaan, olipa sitten kyse kateisen nostosta, lainan
saamisesta tai osakkeiden ostamisesta. Asiakkaan taytyy voida luottaa, etta ha-
nen rahansa ovat hyvissa kasissa. Asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa esimerkiksi
se, kuinka nopeasti asiakkaan asia otetaan kasittelyyn, kauanko kasittelyssa kes-
taa ja miten asia ylipaataan hoidetaan. Pankissa tdissa ollessani olen huoman-
nut, etta asiakkaat arvostavat ystavallista, asiantuntevaa ja nopeaa palvelua. Mi-
kali jokin asia vaatii enemman selvittelya eika asiakas saa heti vastausta kysy-
mykseen, ovat he yleensa olleet tyytyvaisia huomattuaan sen, etta asiakas on
huomioitu ja asia koitetaan selvittaa. Asiakaspalvelutyossa on tarkeaa muistaa,
etta pienetkin asiat voivat vaikuttaa merkittavasti asiakaskokemukseen ja sita
kautta asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Asiakkaat eivat halua palata paikkaan, jossa

saadaan huonoa ja epaammattimaista palvelua.

Kaikissa tilanteissa, kaikista ihmisista saadaan jonkinlainen ensivaikutelma. Tor-
nion Osuuspankin konttorilla ensivaikutelma muodostuu heti sisdantulon jalkeen
pankkisalissa. Ensimmaisena asiakas nakee opasteet ja kassapalvelun tiskit.
Nyrpeat kasvot kassatiskien takana eivat varmasti anna hyvaa kuvaa, vaan on
tarkeaa, etta kassalla tyoskentelevat toimihenkilot ovat iloisia ja asiakaspalvelu-
henkisia. Taman vuoksi asiakaspalvelussa suhteellisen tarkeaa onkin osata erot-
taa yksityinen elama ja tyo toisistaan. Hyvaan ensivaikutelmaan vaikuttaa jo oi-
keastaan se, miten tyontekija tervehtii ja miten asiakas tervehtii, vai tervehtiikd
ollenkaan. Ystavallisyys, iloisuus ja ammattimainen kayttaytyminen ovat myds
tarkeita tekijoita. Toimihenkildiden pitaa muistaa ja koittaa sailyttaa asiallinen
kayttaytyminen varsinkin silloin, vaikka asiakas olisi hermostunut, vihainen tai il-

kea. Naita tilanteita onneksi harvemmin pankissa tulee vastaan

Viihtyvyydelld on oma osansa asiakaskokemuksen muodostumiseen. Siistit ja
modernit tilat, puhtaus, hygieenisyys ja esimerkiksi turvavalien huomioiminen vai-
kuttavat viihtyvyyteen ja sen myota asiakaskokemukseen. Varsinkin nyt ko-
ronaepidemian aikaan pankissa olemme huolehtineet hygieniasta normaalia
enemman, ja mahdollistaneet asiakkaille turvallisen asioimisen. Kassoille on
asennettu pleksilasit ja kasidesia on saatavilla tiskeilla seka heti sisaankaynnin
vieresta I0ytyy kasidesiautomaatti. Keskusradiosta kuuluu radiokanava, jolla py-
ritdan edesauttamaan pankkisalaisuuden sailymista. Ajanvarausasiakkaat paa-
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sevat omiin koppeihinsa toimihenkilon kanssa, jolloin asioista saadaan keskus-
tella rauhassa. Penkkeja ja sohvia Ioytyy aulasta seka peremmalta kaytavalta
heille, jotka odottavat paasya ajanvaraukseen. Pankkisalista 10ytyy myos vesiau-
tomaatti. Mitd paremmin asiakas viihtyy, sitd todennakoisemmin han palaa pai-

kalle uudestaan.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

5.1 Kyselytutkimuksen toteuttaminen

Valitsin tutkimuksen toteuttamiseen kvantitatiivisen tutkimusotteen, koska se on
mielestani sopivin menetelma (maarallinen) tutkimuksen toteuttamiseen. Maaral-
linen tutkimus vastaa yleensa kysymykseen “kuinka paljon” tai "miten usein” ja
naihin kysymyksiin asiakkaat ovat kyselyssani vastanneet. Maarallisessa tutki-
muksessa tutkija itse, eli mina, en voi vaikuttaa tutkimustulokseen. (Heikkila
2014.) Mittarina olen kayttanyt kyselylomaketta, jonka avulla olen saanut maaral-

lisen tiedon (liite 1).

Tutkimusongelma on: "Miten asiakaskokemusta voidaan parantaa pankkipalve-

luiden kehityksen avulla?”

Tutkimusongelmaa tarkentavia alakysymyksia ovat: "Mitka asiat vaikuttavat asia-
kaskokemukseen?”, "Miten paivittaispalveluita voisi kehittaa?” seka "Miten palve-

lumestarikonsepti nakyy asiakastyytyvaisyydessa?”.

Kyselytutkimuksen perusjoukko eli kohderyhma koostuu pankin paivittaisista asi-
akkaista, eli asiakkaista, jotka asioivat seka kassalla etta ajanvarauspuolella. Tut-
kimuksen kohteena ovat kaytannodssa kaikki pankissa asioivat asiakkaat, mutta
enemmisto vastauksista kerattiin kuitenkin paivittaiskassalla asioivilta asiakkailta.
Pankissa asioi paivittain arvioni mukaan ainakin 60 henkil6a, joten perusjoukon

suuruus on sita luokkaa. Vastauksia kyselyyn sain 100 kappaletta.

En kayttanyt otantakehikkoa. Kaikilla paivittaispalvelujen asiakkailla on ollut mah-
dollisuus vastata kyselyyn, ja kaikki vastaukset on otettu huomioon tuloksia tar-
kastellessa. Vastauksia kyselyyn sain 100 kappaletta ja jokainen niista on huo-
mioitu tuloksissa, eli jokainen, joka kyselyyn on vastannut, on ollut otannassa
mukana. Tallaisessa tutkimuksessa on parempi, mitd enemman vastauksia saa-
tiin. Minimitavoite oli 50 vastausta, mutta 100 vastausta on jo hyva maara toteut-
taa kvantitatiivinen tutkimus, eli tutkimus on luotettava vastausten maaran perus-

teella.
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Validiteetti viittaa tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkimus on validi, jos siina mita-
taan sita mita oli tarkoitus, eika se sisalla mitaan systemaattisia virheita. Validin
tutkimuksen tulokset ovat keskimaarin oikeita. Validi tutkimus yleensa edellyttaa
tarkan ja huolellisen suunnittelun tutkimuksen toteuttamisesta ja tiedonkeruusta.
Validissa tutkimuksessa kysymykset mittaavat oikeita asioita ja kyselyn vastaus-
prosentti on suuri. (Heikkila 2014.) Mielestani kysely ei ole taysin validi, silla se ei
suoranaisesti vastaa tutkimusongelmaan. Kysely antaa suuntaa sille, missa maa-
rin asiakkaat ovat tyytyvaisia mihinkin palveluun (konttori, verkkopalvelu vai mo-
biili). Avoimeen kommenttikenttaan asiakkaan oli kuitenkin mahdollista jattaa ke-
hitysidea tai muu palaute, mutta huomio ei keskittynyt siihen kyselya laadittaessa.
Perusjoukko on selkea ja otanta on suuri, koska kaikki vastaukset on otettu huo-
mioon kyselyn tuloksissa. Kerasin kyselyyn vastauksia noin 3 viikon ajan. Vas-
tauksia olisi voinut tulla enemmankin, kuin 100 vastausta, mutta ne antavat silti
hyvan kuvan siita, miten asiakkaat kokevat pankin tarjoamat palvelut ja miten
niita voisi ehka parantaa. Pitaa huomioida vastausten maarassa myos se, etta

osa asiakkaista saattaa asioida konttorilla useamman kerran viikossa.

Reliabiliteetti on toinen luotettavuuden mittari. Reliaabelissa tutkimuksessa vas-
taukset ovat tarkkoja. Tutkimus on reliaabeli, jos se voidaan toistaa ilman, etta
tulokset juurikaan eroaisivat toisistaan. Reliaabelissa tutkimuksessa otoksen on
kuitenkin oltava tarpeeksi suuri ja edustava. Samoin kun validi tutkimus, myds
reliaabeli vaatii huolellista ja virheetdnta tyota toteutuksen ja kasittelyn parissa.
(Heikkila 2014.) Minun tutkimukseni ei ehka tayta reliaabelin tutkimuksen kritee-
reja, koska kaikki saamani vastaukset eivat ole taysin tarkkoja (osa vastauksista
on puutteellisia) eika vastaajien perusjoukko ole niin suuri, etta olisi ollut tarpeel-

lista kayttaa otantakehikkoa.

Vastaajien tavoittaminen oli helppoa, koska asiakkaat tulivat asioimaan kassalle,
joten heilta oli helppo pyytaa kyselyyn vastausta juuri siina hetkessa. Jaoin kyse-
lylomakkeita myos muille toimihenkilGille ajanvarauspuolelle, ja he pyysivat heilla
asioivia asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Toki asiakkaiden joukossa oli paljon
sellaisia, jotka eivat vastanneet kyselyyn. Kysely oli yhden A4 paperin kokoinen,
yksipuolinen, ja kysymykset olivat lyhyita ja helppoja. Uskon taman vaikuttavan
merkittavasti vastausten maaraan, koska kyselyyn oli erittain nopea ja helppo
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vastata. Vastaamiseen vaikutti kenties myos se, kun kerroimme kyselyn liittyvan

opinnaytetyohon.

Toimeksiantajan kanssa yhteisty6 sujui hyvin. Suunnittelimme kyselyn kysymyk-
set yhdessa, ja vastaukset kerasin itse. Kaytin apuna myds kahta toista toimihen-
kiloa, jotka tyOskentelevat kassalla, seka toimihenkil6ita, jotka ottavat asiakkaita
ajanvarauksella vastaan. Kyselyyn vastanneille ei luvattu palkkiota tai arvontaa.
Tietosuojakaan ei ole vaarassa, koska kysely oli taysin anonyymi, eika siita kay
ilmi mitdan salassa pidettavaa myoskaan toimeksiantajan puolelta. Olemme toi-
meksiantajan kanssa sopineet, ettd he saavat kayttaa opinnaytetyotani ja tutki-

mustani hyodyksi, jos haluavat.

Kyselyn toteuttamiseen ja vastauksien analysointiin en kayttanyt mitaan erikoi-
sempia ohjelmistoja tai tydvalineita. Kyselypohjan loin Word-sovellukseen taval-
liseen pohjaan. Kyselyn vastaukset laskin ja merkkasin ensin kasin paperille tuk-
kimiehen merkinnailla, jonka jalkeen kokosin ne digitaaliseen muotoon Excel-tau-
lukkoon. Taulukot taas siirsin tahan opinnaytetyohon, Word-tiedostoon. Kyselya
on siis kasitelty seka manuaalisesti etta digitaalisesti. Tulokset on esitetty taulu-
koiden muodossa, ja keskiarvot on laskettu asiakkaiden antamista arvosanoista
liittyen palveluiden tyytyvaisyyteen ja konttorin tarkeyteen. Taulukoiden avulla na-

kee, miten vastaukset ovat jakautuneet.

Kyselylomakkeen yhteys tutkimusongelman kysymyksiin on mielestani hyva. Ky-
selyn avulla saadaan selville, mita palveluita asiakkaat kayttavat eniten ja kuinka
tyytyvaisia he ovat kyseiseen palveluun. Paatutkimuskysymys on "Miten asiakas-
kokemusta voidaan parantaa pankkipalveluiden kehityksen avulla?”. Kyselyssa
kysytaan asiakkaan tyytyvaisyytta asteikolla 1-5 kayttamaansa palveluun. Kyse-
lysta ei selvia, miksi asiakas on tai ei ole ollut tyytyvainen, mutta se antaa suuntaa
sille, onko palvelussa kenties jotain parannettavaa. Alatutkimuskysymyksina ovat
"Mitka asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen?”, "Miten paivittaispalveluita voisi
kehittaa?” seka "Miten palvelumestarikonsepti nékyy asiakastyytyvaisyydessa?”.
Kyselyssa kysytaan, onko asiakas kokenut palvelumestarin hyodylliseksi. Vas-
tauksissa l6ytyi monta sellaista, jotka eivat koskaan olleet kayttaneet palvelumes-

taria, mutta aina kun oli mahdollista, neuvoin itse asiakasta vastaamaan sen mu-
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kaan, onko hanen mielestaan hyva, etta on tullut mahdollisuus asioida ilman vuo-
ronumeroa. Osa vastauksista siis vastaa ihan alkuperaiseen kysymykseen, osa
taas vastaa vaihtoehtoiseen kysymykseen, jonka olen itse esittanyt asiakkaalle.
Muutamassa lomakkeessa kysymykseen ei ole vastattu ollenkaan. Myo6s avoi-
meen kommenttikenttaan on jatetty hyvaa palautetta palvelumestarista. Kysely-
lomakkeessa ei ole oikein suoraa kysymysta sille, miten paivittaispalveluita voisi
parantaa, mutta lomakkeessa kysytaan kuitenkin sita, kuinka tarkeana asiakas

pitdd mahdollisuutta asioida konttorilla.

Lomakkeen toimivuutta ei ole testattu mitenkaan erityisemmin. Suunnittelimme
lomakkeen kysymykset yhdessa esimiehen kanssa. Ensimmaisten joukossa ky-
selyyn vastasivat kaksi opiskelukaveriani, jotka molemmat ovat Osuuspankin asi-
akkaita ja siksi pystyivat vastaamaan kyselyyn. Raportoinnin kannalta helpoim-

maksi koin koota vastaukset taulukoihin ja avata niita enemman kirjallisesti.

5.1.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyyn tuli vastauksia yhteensa 100 kappaletta. Joukossa oli puutteellisia vas-
tauksia yhteensa 22. Puutteellisilla vastauksilla tarkoitetaan tassa sellaisia vas-
tauksia, joista puuttui vastaus yhdesta tai useammasta kohdasta. Naista puut-
teellisista vastauksista kahdeksan vastausta oli sellaisia, joista puuttui vastaus
viimeisesta kohdasta, eli arvosana palvelumestarin hyodyllisyydesta. Vastaa-
matta jaamisen uskon johtuneen siita, etta asiakas ei ole viela kayttanyt palvelu-
mestarin palvelua, tai ei ole tietoinen mita palvelumestari edes tarkoittaa. Avoimia
palautteita ja kommentteja puolestaan tuli yhteensa 23. Avoimien palautteiden
joukossa oli esimerkiksi kommentteja hyvasta palvelusta, kehitysehdotuksista tai

muuten tyytyvaisyydesta.

Kyselyyn vastanneista henkildista yli puolet (60kpl) oli ialtaan yli 50-vuotiaita. Toi-
sena ian puolesta tulivat 31-50-vuotiaat (21kpl) ja vahiten vastanneita oli 18—30—
vuotiaat (15kpl). Neljasta vastauksesta ei kdynyt ilmi vastaajan ika. Ikdjakauman
perusteella huomaa, minka ikaista asiakaskuntaa konttorilla kay viela paivittain.
Sukupuolijakauma oli melko tasainen, silla vastanneista 48 oli vastauksena mu-
kaan naisia ja 40 miehia. Kahdestatoista vastauksesta puuttui vastaajan ika. Vas-

tausvaihtoehtoina asiakkaan elamantilanteeseen olivat opiskelija, tydssakayva,



40

tyoton ja elakelainen. Opiskelijoita asioi konttorilla vahiten, heita oli vain 4 vas-
taajaa. Toiseksi vahiten vastauksia saatiin tyottomilta (8 kpl). Ylivoimaisesti eni-
ten kyselyyn saatiin vastauksia elakelaisilta, silla vastanneista lahes puolet (49)

on elakelaisia. Hyvana kakkosena tulee tyossakayvat, joita on 35. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Vastanneiden ika, sukupuoli ja elamantilanne

Ika Vastanneita  Sukupuoli Vastanneita Eldmantilanne Vastanneita
18-30v. 15 Nainen 48 Opiskelija 4
31-50v. 21 Mies 40 TyOssakayva 35
Yli 50 v. 60 Tyoton 8

Eldkeldinen 49

Kyselyssa kysytaan palvelua/kanavaa, jota asiakas kayttaa eniten. Kanavista oli
mahdollista valita verkkopankki, konttori tai OP-mobiilisovellus. Lisaksi asiakkaat
arvioivat, kuinka usein he tata kyseista palvelua kayttavat — paivittain, viikoittain,
kerran kuukaudessa vai harvemmin. Tasaisia olivat OP-mobiilisovellus ja verk-
kopankki, vain 1 aanen erotuksella. Eniten aania sai konttori, 38 aanta. Mobiili-
sovellus sai 31 ja verkkopankki 30 danta. Yhdesta vastauksesta ei selvinnyt eni-

ten kaytetty palvelu. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. Eniten kaytetty palvelu, kayttomaara ja tyytyvaisyys palveluun

Kaytetyin palvelu  Vastanneita Kayttomaara Vastanneita Tyytyvdisyys Vastanneita
Verkkopankki 30 Pdivittdin 17 1 3
Konttori 38 Viikoittain 37 2 1
OP-Mobiili 31 Kerran kk. 29 3 7
Harvemmin 13 4 37
5 50

Kyselyyn vastanneet ovat mielestani ihan suhteellisen aktiivisia. Paivittain kayt-
taa valitsemaansa palvelua vastanneista 17 asiakasta, viikoittain 37 ja kerran
kuukaudessa 29. Harvemmin kayttavia on 13. Vastauksissa on siis melko isot
erot paivittaisesta viikoittaiseen ja viikoittaisesta kerran kuukauteen. Neljasta vas-

tauksesta ei kaynyt ilmi palvelun kayttdmaara. (Taulukko 2.)

Asiakkaat saivat myos arvioida, kuinka tyytyvaisia he ovat olleet eniten kaytta-
maansa palveluun asteikolla yhdesta viiteen (1-5). Se on yksi tarkea osa kyselya.
Erittain positiivista on, etta ylivoimaisesti eniten vastauksia annettiin asteikolle 5

ja 4. Asteikko 5 sai 50 aanta ja asteikko 4 sai 37. Taulukosta ei selvia, mihin
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palveluun asiakkaat ovat olleet todella tyytymattomia (asteikko 1), mutta se kui-
tenkin sai 3 aanta. Paallisin puolin asiakkaiden tyytyvaisyys nayttaa hyvalta. Kah-
desta vastauksesta puuttui asiakkaan tyytyvaisyys. Tyytyvaisyyden keskiarvo on
taulukon perusteella laskettuna ~4,3. Keskiarvon mukaan tyytyvaisyydessa on
toki viela parannettavaa, mutta lukema ei missaan nimessa ole huono. (Taulukko
2)

Yleisesti ottaen asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia eniten kayttamaansa palveluun.
Taulukon 2 mukaan puolet vastanneista ovat antaneet korkeimman arvosanan
tyytyvaisyydelle. Tyytyvaisyytta voidaan tarkastella tarkemmin sen suhteen, mil-
laisia eroja tyytyvaisyydessa on ollut naiden eri palvelukanavien valilla. Paperille
laskettuna eniten korkeinta arvosanaa (5) annettiin konttorille, 19 kappaletta.
Verkkopankki sai 17 korkeinta arvosanaa ja mobiilisovellus sai 15. Konttori sai
kaksi alinta arvosanaa, eli ykkosen. Verkkopalvelu sai yhden. Mobiilisovellukselle
alin arvosana oli 3, ja yhta paljon arvosanoja sai 4 ja 5 arvosana, molempia oli 15
kappaletta. Verkkopankki puolestaan sai eniten (18kpl) &ania 4 arvosanalle,
mutta vain yhden aanen erotuksella vitoseen (17kpl). Jos verrataan vain kor-
keinta arvosanaa, naiden lukujen perusteella asiakkaat ovat olleet eniten tyyty-
vaisia konttorilla asiointiin. Verkkopankki tulee toisena, kolmantena mobiili. Ylei-

sesti katsoen kaikkiin kolmeen palvelukanavaan on oltu hyvinkin tyytyvaisia.

Suurin osa kyselyyn vastanneista pitaa erittain tarkeana mahdollisuutta asioida
konttorilla. Konttori on varmasti sellaisille asiakkaille tarkein, jotka kayvat viikoit-
tain esimerkiksi nostamassa rahaa, jos heilla ei ole pankkikorttia kaytossa. Hyvin
usein elakelaiset ja iakkaammat asiakkaat ovat tallaisia henkiloita, jotka kayttavat
vain kateista ja maksavat laskuja konttorissa. 61 vastaajaa antoi konttorin tarkey-
delle arvosanaksi 5 ja 20 vastaajaa arvosanaksi 4. Erotus on kohtalaisen suuri.
Vain 3 vastaajaa sadasta ei pida konttoria ollenkaan tarkeana. Kahdesta vas-
tauksesta puuttui vastaus tdhan kohtaan. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Konttorin tarkeys ja palvelumestarin hyodyllisyys

Konttorin tarkeys Vastanneita Palvelumestarin hyodyllisyys Vastanneita
1 3 1 9
2 2 2 3
3 12 3 12
4 20 4 24
5 61 5 42
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Yksi olennainen osa kyselya oli kysymys siita, ovatko asiakkaat kokeneet palve-
lumestarikonseptin hyodylliseksi. lloksi suurin osa vastaajista, 42 kappaletta, an-
toi suurimman arvosanan palvelumestarin hyodyllisyydelle. Toiseksi korkein ar-
vosana sai 24 aanta. Jopa yhdeksan asiakkaan mielesta palvelumestari ei ole
hyodyllinen. Kymmenesta vastauksesta ei kaynyt ilmi palvelumestarin hyodylli-

syys. (Taulukko 3.)

Avoimia palautteita tuli yhteensa sadasta vastauksesta kaksikymmentakolme.
Avoimeen kommenttikenttdan on ohjeena ollut kysymys "Miten voisimme mieles-
tasi kehittdd pankkimme paivittaispalveluita?”. Kyselyssa ei suoranaisesti ollut
mitaan kehittamiseen liittyvia kysymyksia, minka vuoksi paatin jattaa sille oman

tilansa avoimeen kommenttikenttaan.

Lahtokohtaisesti avoimissa palautteissa ja kommenteissa ei ollut mitaan huonoa.
Luonnollisesti kehitys- ja parannusehdotuksia oli eniten, koska se oli avoimen
kommenttikentan tarkoitus. Moni asiakas vastasi kenttaan, ettd ei osaa nimeta
mitaan kehitettavaa, tai etta on ollut tyytyvainen nykyiseen palveluun. Aukiolo-
ajoista ja vuoronumeroista on tykatty. Palvelut ovat hyvia ja niihin ollaan tyytyvai-
sid, kunhan mikaan ei vahene. On ollut hienoa lukea palautteita, kun niin moni on

ollut tyytyvainen saamaansa palveluun.

Vastauksien joukossa oli reilu parikymmenta kehitysideaa ja/toivetta. "Alkaa vain
lopettako konttorilla asiointia” on ollut yksi toive, josta ainakin itselle tuli hyva
mieli. Palvelumestariakaan ei saisi lopettaa. Muutamat ovat toivoneet pidempia
aukioloaikoja seka kassalle etta paaoville, tai vaihtoehtoisesti pelkka palvelutiski
(palvelumestari) olisi kaytettavissa kello kuuteentoista asti kerran tai kaksi vii-
kossa. Samoin ehdotettiin kassapalveluille, ettd kassapalvelut olisivat 1-2 kertaa
viikossa pidempaan auki, jotta tydssakayvien ei valttamatta tarvitsisi asioida kont-
torilla keskella paivaa. Palautteissa toivottiin myods ikaihmisten arvostamista ja
heidan pankkitoimien selkeyttamista. Muutama toivoi kassapalveluiden nopeut-
tamista esimerkiksi lisaamalla henkilokuntaa. Palvelumestarin avulla on kylla koi-
tettu vahentaa “ylimaaraisten” asioiden jonottamista kassapalveluihin. Toisinaan
palvelumestarin tiskillekin on jonoa, jolloin asiakkaiden on oltava itse hereilla siit3,
kenen vuoro on seuraavaksi. Yksi palaute oli, ettd vuoronumerojarjestelma voisi

olla myds palvelumestarin tiskille. Monille on nayttanyt olevan myos epaselvaa,
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etta vuoronumeroita on 2 eri jonoa (nostot/talletukset ja laskun maksu). Siihen
toivotaan parannusta. Muita toiveita ja palautteita on esimerkiksi oman pin-luvun
valinta, pankkikortin lahetys suoraan kotiin, ja etta asiakas saisi itse paattaa so-

pivat ja riittavat varmistukset rahansiirroissa. Kahviautomaattiakin toivottiin.

5.2 Yhteenveto tutkimustuloksista

Kyselytutkimuksen tuloksista kay hyvin selville, minka ikaista konttorilla asioiva
asiakaskunta suurin piirtein on, ja mita palveluita asiakkaat kayttavat eniten. Vas-
tanneista yli puolet oli ialtaan yli 50-vuotiaita ja lahes puolet elékelaisia. Toiseksi
eniten konttorilla asioivista vastanneista oli ialtdan 31-50—vuotiaat. Vahiten kont-
torilla kay opiskelijat ja muut 18-30—vuotiaat. |kajakauma asiakkaiden kesken
kertoo mielestani siita, etta nuorempi vaesto kayttaa enemman verkkopalveluita.
Vanhemmat ihmiset ovat varmasti tottuneet siihen, ettd he kayvat nostamassa
viikoittain tarvittavan maaran kateista ja maksavat laskuja konttorilla. Yleensa ka-
teisen nostajat ovat jo iakkaampia elakelaisia, joilla ei ole pankkikorttia kaytdossa.
Tahan syyna voi olla turvallisuuden tunne: kun raha on konkreettisesti ihmisella
itsellaan kadessa ja lompakossa, tuntuu se todellisemmalta ja turvallisemmalta
kayttéa pankkikortin sijaan. Heilld ei myodskaan valttamatta ole tietokonetta tai
tablettia, jolloin laskut on pakko maksaa konttorilla, ellei niita ole hoitamassa joku
muu, kuten esimerkiksi omat lapset tai edunvalvoja. Toki kaikki kateisen rahan
nostajat eivat ole iakkaita elakelaisia. Moni asiakas saattaa kdyda nostamassa
isomman summan kerran tai kaksi kuukaudessa, ja raha voi olla saatua palkkaa.
Kaikki eivat koe pankkikorttia tarpeelliseksi, vaan tykkaavat mieluummin kateisen
kaytosta. Nain he lisaksi valttyvat palvelumaksuilta, joita pankkikortin kaytosta
aiheutuu. Oman kokemuksen mukaan nuoremmat ihmiset ovat asioineet kontto-
rilla vaihtaakseen esimerkiksi verkkopankkitunnukset tai tilatakseen uuden kortin,
harva heista nostaa kateista ja viela harvempi maksaa laskuja. Nuoret ovat pe-
rehtyneet hyvin tietokoneen, verkkopankin ja/tai OP-mobiilin kayttéon, jolloin
heilla ei ole suurempaa tarvetta kayda konttorilla.

Kyselyn perusteella asiakkaiden eniten kayttdma palvelu on konttori. Tdma on
vahan ristiriitainen, silla todellisuudessa emme tieda onko esimerkiksi verkko-
pankki tai OP-mobiili, eniten kaytetty palvelu, koska ihmiset, jotka eivat kay kont-

torilla, eivat voineet vastata kyselyyn, jolloin tulos olisi voinut olla eri. Tuloksien
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valinen ero ei kuitenkaan ollut suuri, silla konttori sai 38 aanta ja toiseksi eniten
aania saikin OP-mobiili 31 aanella. Verkkopankki sai 30 aanta. Konttoriasiointi on
kuitenkin huomattavasti vahentynyt viimeisen vuoden aikana, minka vuoksi kas-
san aukioloaikaakin paadyttiin lyhentamaan. Tama kertoo mielestani siita, etta

yha suurempi osa ihmisista siirtyy digitalisaation tarjoamaan maailmaan.

Suurin osa kyselyyn vastanneista ovat olleet tyytyvaisia eniten kayttamaansa asi-
ointikanavaan, olipa se sitten konttori tai verkkopankki. Erittain tyytyvaisia vas-
tanneista oli 50 asiakasta ja tyytyvaisia oli 37 asiakasta. Asteikko oli yhdesta vii-
teen, ja keskiarvo tyytyvaisyydelle taulukon mukaan laskettuna on ~4,3 eli mie-
lestani oikein hyva. Palvelukanavista konttoriin asiakkaat ovat olleet eniten tyyty-
vaisia. Parantamisen varaa silti on. Kyselysta ei valitettavasti selvia, mihin asiak-
kaat eivat ole olleet tyytyvaisia. Muutamassa avoimessa kommentissa on otettu
tahan kantaa, mutta tarkempia tietoja ei ole. Kassalla tydskennellessa olen kui-
tenkin monesti kuullut, ettd asiakkaat ovat moittineet, kun Osuuspankin verkko-
palveluissa (op.fi ja mobiili) on todella paljon hairi6ita tai kayttdkatkoksia. Se var-
masti vaikuttaa verkkopalveluiden kayttajien tyytyvaisyyteen. Suurimmaksi
osaksi siis tiedamme, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluihimme. Viela voisi
kenties jatkotutkimuksena selvittaa viela tarkemmin, mita asioita Osuuspankin pi-

taisi asiakkaiden mielesta parantaa ja kehittaa.

Kyselyn vastauksista huomaa, etta konttorin olemassaolo on kuitenkin hyvin mer-
kittava asiakkaille. Vastanneista 61 asiakasta pitda mahdollisuutta asioida kont-
torilla erittain tarkeana. Varmasti konttori on erityisen tarkea juuri sellaisille asiak-
kaille, joilla ei ole pankkikorttia kaytossaan, koska pakkohan heidan on saada
nostettua kateinen raha jostain. Mikali se joskus tulevaisuudessa muuttuu, ettei
Osuuspankistakaan saa enaa kateista, pakottaa se “viimeisetkin” asiakkaat
pankkikortin kayttoon. Toki tassakin on vaihtoehtona se, etta esimerkiksi asiak-
kaan lapselle tilataan kortti, joka on liitetty taman henkilon tiliin, jolloin lapsi voi
kayda nostamassa kateistd hanen puolestaan. Sama kaytanté koskee laskujen
maksua. Henkilot, jotka eivat kayta kassapalveluita, pitavat konttoria tarkeana
varmasti siind mielessa, etta esimerkiksi lainasta on mielekkdampaa neuvotella
kasvotusten toimihenkilon kanssa. Mielestani se on erittain hyva, etta henkilailla,
joilla ei yleensa ole tarvetta asioida konttorilla, on siihen kuitenkin mahdollisuus

joka paiva. Tornion Osuuspankin konttorin paaovet ovat auki kello kahteen asti,
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mutta sen jalkeen konttorille paasee varaamalla ajan. Kilpailevien pankkien kont-
toreiden sulkeutuminen on nakynyt ja vaikuttanut positiivisesti myds Osuuspank-
kiin. Olemme nahneet, kuinka paljon ihmiset oikeasti arvostavat mahdollisuutta

asioida konttorilla.

Palvelumestari tuli uutena konseptina syksylla 2019. Sen vuoksi se olikin olen-
nainen osa kyselya selvittaa, kuinka hyodylliseksi asiakkaat ovat palvelumestarin
kokeneet. Suurin osa vastaajista, kuitenkin alle puolet, ovat kokeneet palvelu-
mestarin erittdin hyodylliseksi. Harmillisesti jopa yhdeksan asiakasta oli sita
mielta, ettei palvelumestari ole hyddyllinen, ja kymmenesta vastauksesta arvo-
sana puuttui kokonaan. Uskon naiden johtuvan siita, etta joko asiakkaat eivat
tieda, mita palvelumestarilla tarkoitetaan, tai sitten he eivat ole itse kayttaneet
palvelumestarin palveluita, jolloin heilld ei ole siitd minkaanlaista kokemusta ja
siksi sita on vaikea arvioida. Moni asiakas kysyikin, mita tama palvelumestari tar-
koittaa. Silloin aina selitin, mitd palvelumestari tarkoittaa, ja pyysin asiakasta an-
tamaan arvosanan silla perusteella, onko hanen mielestaan hyva, etta on tam-
mdinen mahdollisuus asioida nopeasti ilman vuoronumeroa ja jonotusta. Emme
siis tarkalleen tieda, kuinka moni vastaus perustuu tahan jalkimmaiseen ohjee-
seen, ja kuinka moni alkuperaiseen kysymykseen. Avoimissa kommenteissa on
kuitenkin paljon hyvia palautteita palvelumestarista, seka olemme saaneet suul-
lisestikin kehuja. Palvelumestari on yleensa hyodyllisin heille, joilla ei ole kassa-
palveluihin asiaa, jolloin heidan ei tarvitse jonottaa kateisnostajien kanssa. Ylei-
sesti ottaen palvelumestariin ollaan kuitenkin todella tyytyvaisia, eivatka asiak-

kaat toivo sen poistuvan.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon ja tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millaisia asiakaskoke-
muksia asiakkaille on syntynyt seka miten pankin paivittaispalveluita voisi mah-
dollisesti kehittda. Tutkimuskysymyksina on: "Miten asiakaskokemusta voidaan
parantaa pankkipalveluiden kehityksen avulla?”. Tutkimusongelmaa tarkentavia
alakysymyksia ovat: "Mitka asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen?”, "Miten pai-
vittaispalveluita voisi kehittaa?” seka "Miten palvelumestarikonsepti nakyy asia-
kastyytyvaisyydessa?”. Kyselytutkimuksen avulla koitettiin selvittda, mita palve-
lukanavaa asiakkaat kayttavat eniten, kuinka usein he sita kayttavat ja kuinka
tyytyvaisia he ovat kyseiseen palveluun olleet. Avoimeen kommenttikenttaan asi-

akkaiden oli mahdollista kirjoittaa mieleen tuleva kehitysehdotus tai muu palaute.

Jatkotutkimuksena voisi mahdollisesti toteuttaa tarkemman tutkimuksen ja kyse-
lyn liittyen siihen, mihin asioihin erityisesti asiakkaat eivat ole olleet tyytyvaisia
kayttamissaan palveluissa. Sen avulla pankki voisi lahtea kehittamaan palvelui-
taan viela enemman. Totuus kuitenkin on, etta kaikkia ei voi miellyttda. Aina tulee
olemaan jokin piirre, ominaisuus tai kaytanto, joka ei miellyta toista, ja toisen mie-
lesta se on paras mahdollinen ratkaisu. Pankin haasteena on saada kehitettya
tuotteista ja palveluista sellaisia, jotka palvelisivat jokaista asiakasta hanelle par-

haimmalla tavalla.

Kehitysideoita minulle tuli jonkin verran kyselyn vastauksien ansiosta seka oman
kokemuksen perusteella. Aika paljon kirjallisen palautteen lisaksi suullisesti olen
kuullut asiakkailta toiveita ja negatiivisia kommentteja konttorin aukioloaikojen
suhteen. Mielestani konttorin olemassaolo ja se, etta sisdlle paasee asioimaan
ilman ajanvarausta, on erittain merkittava "ominaisuus” pankilla, ei ehka viela kui-
tenkaan harvinaisuus. Tornio on pieni paikkakunta, ja ainakin talla hetkella kont-

torin aukiolon tarkeys on korostunut huomattavasti.

Aika monelta asiakkaalta tuli palaute/toive, etta kassa ja/tai palvelumestarin tiski
olisi pidempaan auki edes kerran viikossa. Tama ei mielestani ole yhtaan hullu
ajatus. Kassa ja palvelumestari voisi ihan hyvin olla yhtena paivana viikossa esi-
merkiksi kello 16 asti avoinna, kun nykyaan kassa menee kiinni kello 13 ja paa-

ovet sulkeutuvat kello 14. Tama helpottaisi varsinkin tyossakayvia asiakkaita,
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jotka eivat tydnsa puolesta ehdi asioimaan pankissa aukioloaikoina — mikali asia
siis koskee kassapalveluita tai muita lyhyita palveluita. Ajanvarauksella hoidetaan
kaikki pidemmat asiat. Asiakkaalla saattaa olla isompi summa kateista, mutta
pankkikortilla tallettaminen ei valttamatta tunnu aina turvallisimmilta vaihtoeh-
dolta, jolloin raha halutaan tuoda suoraan pankkiin. Jos kassa olisi pidempaan
auki edes yhtena paivana, voisi asiakas ajoittaa kayntinsa sille paivalle. Uskon,
etta asiakkaat tottuisivat tahan kohtuullisen nopeasti, ja monissa paikoissa on
samanlainen kaytanto, etta aukioloajat voivat poiketa toisistaan eri paivina. Eli
muuten aukiolo- ja palveluajat pysyisivat samana, mutta kassa ja paaovet olisivat

yhtena paivana auki kello kuuteentoista asti.

Yksi kyselyyn vastanneista ehdotti, etta vuoronumerojarjestelma otettaisiin kayt-
téon myos palvelumestarille. Silloin ehka konsepti menettaisi hieman merkityk-
sensa, kun siind on kyse kuitenkin 1ahinna siita, ettei asiakkaan valttamatta tar-
vitse ottaa vuoronumeroa. Toki ruuhkaisissa tilanteissa vuoronumerot toisivat
selkeytta jonottamiseen. Tyossani olen kuitenkin huomannut, etta monet palve-
lumestarille jonottavat hoksaavat tarpeen tullen ottaa myds vuoronumeron kas-
salle silta varalta, etta kassalle paaseekin asioimaan aikaisemmin. Palvelua saa
kylla joka tiskilta, siita ei ole kyse. Palvelumestarista ja sen konseptista on saatu
paljon hyvaa palautetta, ja yksi kommentti kuului: "palvelumestarin palvelua ei
saa lopettaa”. Mielestani ei ehka olisi hyodyttavaa laittaa vuoronumeroita myos
palvelumestarille. Nyt kun konsepti on ollut kaytdssa jo yli vuoden, olen huoman-
nut, etta asiakkaat ovat kylla melko hyvin jo oppineet, tarvitseeko heidan ottaa
vuoronumero vai ei. Sellaiset asiakkaat, jotka kayvat pankissa harvemmin, eivat
valttamatta viela tieda palvelumestarista, mutta parhaamme mukaan olemme

aina neuvoneet asiakkaita oikeille palvelupisteille.

Muutamassa kyselyn avoimessa kommentissa ehdotettiin henkilokunnan lisaa-
mista kassalle, jotta kassapalvelut nopeutuisivat. Ehka kyseiset asiakkaat ovat
sattuneet paikalle juuri silloin, kun kassoilla on ollut epatavallisen pitka jonotus-
aika. Yksi painava syy kassojen aukioloajan lyhenemiselle on ollut kassa-asioin-
nin vaheneminen. Niin kauan kuin olen itse ollut Tornion Osuuspankissa toissa,
on siella aina ollut vain 2 kassaa ja reilun vuoden ajan palvelumestari kolmantena
pisteena. Mielestani kahdella kassalla on parjatty hyvin, ja nimenomaan palvelu-

mestarilla halutaan vahentaa jonoista sellaiset, joiden ei tarvitsisi nostaa rahaa



48

tai maksaa laskuja. Mielestani ei ole tarvetta lisata henkilokuntaa. Toisinaan on
todella hiljaisia paivia, ja joinain paivina saattaa jono olla pidempi, mutta ei kui-
tenkaan niin pitka, etta henkilokuntaa tarvitsisi lisata. En toivo, etta kassapalvelut
loppuisivat kokonaan, mutta siihen suuntaan pankkien kehitys ja toiminta on to-

dennakoisesti menossa, tuskin kuitenkaan ihan lahivuosina.

Vuoronumerot aiheuttavat valehtelematta joka paiva hammennysta asiakkaalle
tai useammalle. Nykyaan vuoronumerolaitteessa on 2 vaihtoehtoa: nostot/talle-
tukset ja laskun maksu. Useimmin kuultuja kysymyksia ovat esimerkiksi "Kumpi
naista pitaa ottaa?”, "Mita jos on molempia?”, "Mitad kun ei ole kumpaakaan
naista?”. Tornion Osuuspankissa on kaytéssa Qmatic Solo jarjestelma ja lippu-
automaatti. Automaatti ja jarjestelma antaa ilmoituksen seka asiakkaalle etta
henkilokunnalle. Jarjestelman avulla asiakkaat voidaan segmentoida, esimerkiksi
terveysasemilla voisi olla "tyoterveys” ja "yksityinen” segmentit. (Loomis konserni,
2020.) Kaikista selkein voisi olla, jos vuoronumerovaihtoehtoja olisi vain yksi, jol-
loin asiakkaan tarvitsisi huolehtia vain siita, etta han menee oikealle palvelupis-
teelle. Eli kenties segmentit voisi ottaa vuoronumerolaitteesta pois, ja niiden tilalle
tulisi vain yksi nappi, josta voi painaa saadakseen vuoronumeron. Talla hetkella
vuoronumerot ovat 00 ja 40-alkuisia. Asiakkaat hammentyvat todella monesti
siita, kun toisella palvelupisteella on numero 404 ja toisella 004. Vuoronumero-
laite voisi antaa vain yhta numeroa, ja vuoronumerotauluun ilmestyisi seuraavana
vuorossa oleva numero seka palvelupisteen numero. Uskon taman tyyppisen rat-
kaisun olevan selkeampi asiakkaillekin. Tama tosin voi johtaa siihen, etta kas-
soille "eksyy” sellaisia asiakkaita, jotka pystyisivat hoitamaan asiansa palvelu-
mestarilla. Tahan naen ratkaisuksi oikeastaan vain sen, etta silloin asiakkaita oh-
jeistetaan, ettd asia onnistuu nykyaan hoitaa myods palvelumestarilla. Asiakkaan
pompottaminen palvelupisteelta toiselle ei ole tarpeen, vaan tarkeinta on nimen-

omaan ohjeistaa asiakasta seuraavaa kertaa varten.

Muita asiakkaiden kehitysehdotuksia ovat esimerkiksi oman PIN-tunnusluvun va-
linta, pankkikortin toimitus suoraan kotiin, kahviautomaatti ja se, etta asiakas saisi
itse paattaa sopivat ja riittava varmistukset rahansiirroissa. Kahviautomaatti olisi

varmasti mukava lisa, mutta sen huollosta aiheutuisi varmasti hieman lisakuluja.
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Itse en niink&an koe tarpeelliseksi sita vaihtoehtoa, etta kortin tunnusluvun saisi
valita itse. Toki luku olisi varmasti paljon helpompi muistaa, kun siihen saisi aset-
taa itselle helpon koodin, mutta mielestani tama saattaisi vaarantaa kortin turval-
lisuuden. Ihmisen on helppo muistaa esimerkiksi oma syntymaaika, mutta se on
myOs melko ennalta arvattava salasana tai tunnusluku. Jos asiakas unohtaa
pankkikorttinsa tunnusluvun, joutuu han olemaan yhteydessa joko Osuuspankin
asiakaspalveluun tai konttoriin. Edes kukaan toimihenkilo ei pysy tarkistamaan

tunnuslukua, vaan se pitaa tilata.

Pankkikortit toimitetaan aina suoraan kotiin, ellei ole hyvaa syyta toimittaa sita
konttorille. Tallaisia syita ovat esimerkiksi ulkomainen osoite, alaikaisyys, osoit-
teen puutos, henkilotodistuksen puutos, tai jos asiakkaalta pitaa saada allekirjoi-
tus. Kortti voidaan asiakkaan pyynndsta toimittaa myos ulkomaille, mikali asiakas
saadaan vahvasti tunnistettua ja osoite varmistettua. Pankille aiheutuisi varmasti
paljon ylimaaraisia kuluja, jos kortit lahetettaisiin automaattisesti myods ulkomaille.
Siindakin on omat turvallisuusriskinsa. Mielestani siis nykyinen kaytanté on hyva

ja ihan toimiva.

En ole taysin varma, mita asiakas on tarkoittanut ehdotuksella, etta asiakas saisi
itse paattaa riittavat varmistukset rahansiirrossa. Kenties kyse on ollut siita, ettei
asiakkaalla ole ollut riittavaa henkildllisyystodistusta. Pankki ei paata, mika on
riittdva ja mika ei, vaan ne ovat ihan lakisaateisia asioita. Toki maalaisjarkea kay-
tetdan tassakin tapauksessa (esimerkiksi juuri vanhentunut henkildllisyystodis-
tus). Tahan on hieman vaikea ottaa sen enempaa kantaa, kun en tieda mita asia-

kas on tarkalleen tarkoittanut tassa tapauksessa.

Oppimiskokemuksena opinnaytetyon tekeminen on ollut erittdin monipuolinen ja
mielenkiintoinen. Aikatauluttamista on joutunut opettelemaan jo lukiosta asti,
mutta tassa idssa aikataulutuksen merkityksen on huomannut varsinkin, kun
opiskelee ja kay tdissa yhta aikaa. Opinnaytetydn kirjoittaminen on vahvistanut
myOs omia tuntemuksiani siita, kuinka paljon tykkaan kirjoittamisesta — tata taitoa
en halua milloinkaan unohtaa. Samalla tassa oppii kayttamaan lahdekritiikkia ja
muistaa kylla sen, etta yksi lahde ei valttamatta riita luotettavan tiedon saami-
seen. Opinnaytetydn kirjoittamisessa ja tutkimuksen toteuttamisessa on ollut
haasteensa. Ohjaajani tuella on ollut suuri merkitys, ja toki olen saanut apua
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my0Os tarvittaessa tyopaikan puolelta. Suurimmaksi osaksi opinnaytetyon valmis-

tuminen herattaa ylpeytta ja helpotusta.

Opinnaytety6 jaetaan myos tydnantajalleni, eli toivon mukaan myoés he hyotyvat
tyostani jotenkin. Opinnaytetyon avulla he saavat lisatietoa asiakkaiden koke-
muksista, mielipiteista seka siita, miten asiakaskunta jakaantuu ja miten eri pal-
velukanavien suosio on mahdollisesti muuttunut ajan kuluessa. Opinnaytetyon

pohjalta voi mahdollisesti lahtea kehittelemaan jonkinlaista jatkotutkimusta.

Tutkimus on mielestani kohtuullisen luotettava. Kyselyyn saatiin 100 vastausta.
Tietysti mitd enemman vastauksia saa, sita luotettavampi tutkimustulos on. Mi-
nusta tassa on kuitenkin otettava huomioon se, etta konttorilla asioi viikoittain |a-
hes samat asiakkaat, ja asiakkaiden maara on muutenkin vahentynyt huomatta-
vasti kevaan jalkeen. Keskimaarin pankissa kassalla asioi paivittain kolmisen-
kymmenta asiakasta. Kysely saatiin toteutettua suunnitelman mukaan ja vastauk-
sia saatiin yli puolet tavoitemaarasta. Olen myds kayttanyt opinnaytetydssa koh-
tuu uusia lahteita, joten niidenkin puolesta opinnaytetyon sisaltd on melko tuo-

retta ja luotettavaa.

Yhteenvetona kehitysideoista parannettavaa ja/tai kehitettavaa olisi vuoronume-
rojarjestelmassa seka kassan ja pankin aukioloajoissa. Vuoronumerojarjestel-
masta tulisi tehda selkeampi niin, etta laitteesta poistetaan segmentit ja sen tilalle
tulee vain yksi jono, eli ei enaa kahta eri alkuista vuoronumeroa. Naytdille ilmes-
tyisi seuraavana vuorossa oleva numero seka palvelupisteen numero, jolloin asi-
akkaan on helpompi tietaa ja seurata, milloin ja mihin hanen kuuluu menna. Kas-
san ja paaovien aukioloaikaa voisi jatkaa esimerkiksi yhtena tai kahtena paivana

viikossa kello kuuteentoista (16) asti, mika helpottaisi tydssakayvia asiakkaita.
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Liite 1.

Kyselylomakkeen malli
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Perustiedot:

Ika Sukupuoli Elamantilanne?

a. 18-30 v. a. Nainen a. Tyossakayva

b. 31-20 v. b. Mies b. Opiskelija

c. yli50 v. c. Elakelainen
d. Tyotdn

Asiakastyytyvaisyys:

Mita seuraavista palveluista/palvelukanavista kaytat eniten?

a. VerkkopankKi b. Konttori c. OP-mobiilisovellus

Kuinka usein kaytat kyseista kanavaa?

a. Paivittain b. Viikoittainc. Kerran kuukaudessa d. Harvemmin

Vastaa kysymyksiin asteikolla 1-5 (1 = ei ole tarkea, 5 = erittdin tarkea).

Kuinka tyytyvainen olet ollut eniten kayttamaasi palveluun?
1 2 3 4 5

Miten tarkeana pidat mahdollisuutta asioida konttorilla?
1 2 3 4 5

Marraskuussa 2019 otimme kayttoon palvelumestarikonseptin, joka mahdollistaa
konttorilla asioimisen ilman vuoronumeroa. Kuinka hyodylliseksi olet kokenut pal-
velumestarin palvelun?

1 2 3 4 5

Avoin kommenttikentta

Miten voisimme mielestasi kehittdd pankkimme paivittaispalveluita?

Kiitos ajastasi!
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