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1 JOHDANTO

Muuttuvan maailman mukana muuttuvat myés palvelut, joita kdytdmme. Huomaa-
matta k&dytdmme palveluita, joita emme 10-15 vuotta sitten uskoneet koskaan kaytta-
vamme tai edes tarvitsemamme. Riippuen tottumuksistamme kdytamme nykyisia pal-
veluita ongelmitta tai haikailemme vanhojen, ’hyvien” palveluiden perdédn. Palvelui-
den tarjoajien kesken on kilpailu asiakkaista entista tiukempaa, ja asiakkaista halutaan
pitéé kiinni rautaisella otteella tai lupauksilla paremmasta hinnoittelusta, etuuksista tai

joustavasta ja helposta palvelusta.

Opinndytetyoni kasittelee digitalisaation ja sahkdisten palveluiden vaikutusta asiak-
kaiden pankin valintaan. Aiheena on pankkien tarjoamat palvelut tai niiden puute sek&
palveluiden saatavuus ja kdytettavyys. Vertailen myds ovatko uudet palvelut vetovoi-
maisia vanhoihin tuttuihin palveluihin, ja mika mahdollisesti on pankin paivittéispal-
velusta se, joka asiakkaan nakdkannan muuttaa. Perustana ongelmalle ovat omat ko-
kemukset finanssialalta ja sen aikana tapahtuneet asiakaskontaktit. Useimmiten aihe
ilmenee ongelmien esiinnyttyd, mutta myds uuden teknologian saavuttua, voivat asi-
akkaat ilmaista mielensa pankin vaihdoksesta. Toteutumaa on vaikea seurata konk-

reettisella tasolla tydn ohessa, mutta opinnaytety6ll& pyrin saaman vastauksen.

Opinnaytetyon teoriaosuuden viitekehys perustuu asiakaspalvelusta, digitalisaatiosta,
asiakaskokemuksesta ja niiden erityispiiretistéd finanssialalla seké pankkien tarjoamista
palveluista. Tulen teoriaosuudessa avaamaan eri aihealueiden kasitteit4, ja avaamaan
aihetta lukijalle. Kvantitatiivinen osuus suoritetaan tekemélla kysely pankkien palve-
luita kéyttavien henkil6iden keskuudessa, joiden tulosten perusteella suoritan analyy-
sin ja saan tehty& johtopaatokset. Tehtyjen johtopaatdsten avulla tulen saamaan vas-
tauksia opinndytetyon. Selvityksen aiheesta teen suorittamalla asiakaskyselyn Sur-
veymonkey palvelun avulla, miten asiakkaat suhtautuvat oman pankkinsa palveluihin
jamiten matala tai korkea heidan kynnyksensé on vaihtaa pankkia. Halua tutkia mink&

suuruiset asiat vaihtamiseen todellisuudessa vaikuttavat.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimus perustuu seka kvalitatiiviseen ettd kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kvalita-
tilvisessa osiossa kasitellaan pankkien ja finanssilaitosten toimintaa ja palveluita, seké
millaista laatua ja palvelua asiakkaat odottavat ja mit& he konkreettisesti saavat. Kva-
litatiivisessa osuudessa kaydaan lapi myds omia havaintoja, jotka perustuvat koke-
muksiini tyouraltani finanssialalta vuodesta 2017 alkaen. Kyseisten kokemusten pe-
rusteella teetdn myos kvantitatiivisen osuuden, joiden vastausten perusteella pystyn

analysoimaan ja taten vahvistamaan tai tyrmaamaan eri olettamuksia.

Kvalitatiivisella, eli laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan aiheen erityisympariston
ja taustojen, sekd tarkoituksen ja merkityksen nakokulmia. Kvantitatiivisella tutki-
muksella taas tarkoitetaan tutkimuksen kuvaamista tilastojen ja numeroiden avulla,

joita saadaan tutkimuskyselyn avulla. (Jyvaskylan Yliopiston www-sivut 2015.)

Itse opinndytetydn ongelmana on ihmisten ja asiakkaiden suhtautuminen joko negatii-
visesti tai positiiviesti, puolesta tai vastaan pankkien eri palveluihin, seké vaikutta-
vatko kokemukset tai palvelut asiakkaan pankin valintaan tai vaihtumiseen. Opinnay-
tetyon lopputuloksen avulla pystyn kehittdmaan seka omaa tydskentelyd seka tarvitta-
essa kehittdmadn oman tiimin tai organisaation toimia. Opinnéytety0 sekd tutkimus

teetetddn ilman toimeksiantajaa.

Asiakaskysely on tehty kéyttden Surveymonkey nimista palvelua. Surveymonkey on
séhkdinen palvelu, joka mahdollistaa kyselyn teettdmisen, tietojen kerd&misen seka
analysoinnin. Kysely on tavoittanut vastaajansa “ketjukirjeen” tavoin eli jokainen ky-
selyn séhkdisen linkin saanut on lahettanyt kyselyn eteenpdin seuraavalle. Koska ky-
sely on l&hetetty tuntemattomalle maéaralle ihmisig, ei vastausprosenttia ei pystytty las-
kemaan. Vastaajien méard oli 70kpl. Saadut vastaukset kasitellddn ja analysoidaan
Statgraphics 18 ohjelmalla, jolla suoritetaan vastausten analysointi ja vertailu. Ana-

lyysien taulukot ja grafiikat tehdaan Microsoft Excel ohjelmaa kayttéen.



3 ASTAKASPALVELU

Lahtokohtaisesti asiakaspalvelu on asiakkaan auttamista seké hanen ongelmiensa rat-
kaisemista, eli kaikki se mité asiakkaan hyvaksi halutaan tehda. Asiakaspalvelu sisél-
td4d myos neuvontaa ja myyntity6td, jolla halutaan helpottaa asiakkaan ostopaatosté ja
olla p&atoksessa tukena ja neuvojana. Voidaan myds sanoa, etta kyseessé on viestintaa

ja vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelijan valilla. (Hamaldinen & Patjas, 2018, 8.)

Yritystoiminnassa harjoitettavaa asiakaspalvelua voidaan siis katsoa oleva asiakkaan
toiveiden tayttdmistd, silla asiakas on se joka yritykselle tuo tulot. Vertailukohtana
voidaan pit&a julkisia, verotuloilla yll&pidettavid palveluita, jolloin sama asennoitu-
mistapa ei valttamatta toteudu. Julkisilla sektoreilla asiakkaita, tai kansalaisia, kohdel-
laan edelleen hallintoalamaisesti tarjoamalla vain lakisaateinen palvelu. Kyseinen ajat-
telutapa on perua ajalta, jolloin kysynta ylitti tarjonnan ja asiakasta ei tarvinnut voittaa
puolelleen. (Salminen 2019, 31-32.)

Yrityksen sisdiseen kyvykkyyteen tulee rakentaa selked ndkemys, miten asiakas kokee
asioita juuri kyseisend ajankohtana. Tieto tai esimerkiksi asiakastutkimus, joka on
tehty vuosi sitten ei valttamétta kerro mitdan nykyhetkestd, koska toimintaymparisto
seké itse asiakaskohtaamiset muuttuvat nopeasti. Asiakkaiden osto- ja paatoksenteko-
prosessiprosessi on syyta ymmartad, jotta asiakaspalveluprosessin suunnittelu lahtisi
heti oikeaan suuntaan asiakkaan nakdkannasta eika asiakaspalvelijan vanhasta oletta-
masta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 37.)

3.1 Palveluiden erityispiirteet finanssialalla

Finanssipalveluiden kohdalla aineettomuus tarkoittaa sitd, ettd finanssipalvelu ei ole
konkreettista, eli ei k&sin kosketeltavissa. Valtaosa pankkipalveluista on aineettomia:
asiakas haluaa sijoittaa varansa turvallisesti, séilyttdd omaisuutensa turvallisesti seka
maksaa laskunsa vaivattomasti. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2002, 17.) Teettdméassani
kyselytutkimuksessa keskitytd&dn Suomalaisen pankkien tarjoamaan aineettomaan pal-

veluun.



Finanssipalvelut ovat asiantuntijapalveluita, joka perustuu erikoisosaamisen. Kysei-
nen erikoisosaaminen liittyy niin asiakaspalvelun osaamiseen seka finanssipalvelu-
tuotteiden tuntemiseen. Termilla finanssi tarkoitetaan nykymaailmassa yleisesti raha-
asioita, varallisuutta ja talousasioita seka niiden hoitamiseen kéytettavia palveluita.
Melkein kaikki pankkien tarjoamat palvelut ovat finanssipalveluita ja vuonna 2002
voimaan astunut Euroopan Unionin direktiivi madrittelee, miten rahoituspalveluita
voidaan myyda ns. etamyyntind kuluttajille. Kyseinen direktiivi astui suomessa voi-
maan vuonna 2005. (Ylikoski ym. 2012, 14.)

Suomessa finanssipalveluita sadntelevat monet lait. Erityisesti pankkitoiminnan asia-
kaspalvelussa voimassa oleva PSD2 - maksupalveludirektiivi, ja omalla tahollaan
myo6s MIFID-direktiivi, ohjaavat toimintaa asettamalla omat raaminsa eteenkin siité
mité tietoja pankin tulee tarjota asiakkaalle ja mité tietoja asiakkaan tulee tarjota pan-
kille, sekd asiakkaan tunnistamista koskevia sadnnoksia. Taméan lisaksi sovelletaan
myos yleistd sopimuslainsaadantéa ja kuluttajalainsaadantod, sekéa arvopaperilakia.

(Finanssivalvonta www-sivut 2019.)

3.2 Asiakaspalvelu finanssialalla

Finanssipalveluissa tuotteen tuotanto seka kulutus on useimmiten samanaikaista, eli
palvelu tuotetaan samaan aikaan kun se kulutetaan. Koska kyseista tuotetta (palvelua)
ei voida tuottaa varastoon, aiheuttava tuotteen kysynnan kasvu tarjonnan puutetta. Ky-
seiset palvelut ovat myds hyvin heterogeenisid, eli varsinaisen asiakaspalvelutilaan-
teen vaihtelu johtuen erilaisissa asiakkaista seka heidéan vaihtelevista tarpeistaan. Kun
yhé useampi pankki on standardisoimassa seké kasvokkain ettd puhelimitse ja muissa
etaneuvontapalveluissa tapahtuvaa palveluaan, tulee heterogeenisuus vahenemaan ja
asiakaspalvelutilanteet muistuttava toisiaan yhd enemmaén finanssilaitoksesta riippu-
matta. Mikéli asiakas hoitaa pankkiasiointinsa verkon valityksella, myos asiakaspal-
velu standardisoituu. Koneet ja ohjelmat palvelevat kaikkia asiakkaita yhtenaisella ta-
valla. (Ylikoski ym. 2012, 16.)



Pankeissa palvelua saa paasaantoisesti kahdella eri tavalla: kasvokkain tai sahkoisesti.
Tapa ajatella palvelua on muuttunut ja tekniikan kehittyessa, ajattelutapa tulee muut-
tumaan entisestaan. Asiakas ei aina hyvaksy muutosta saman tien, eikd valttamétta
edes pidemmén ajan kuluttua. Moni kuitenkin tottuu nopeasti muutokseen, eiké edes
odota saavansa palvelua toisen mahdollisen kanavan kautta. Vaikka séhkoiset palvelut
lisddntyvat, on edelleen olemassa asiakkaita, joille ensisijainen palvelumuoto on kas-
vokkain. Syy tahan on joko teknisen osaamisen puute tai silkka haluttomuus poiketa

Jo opitusta tavasta. (Hadmaldinen & Patjas 73.)

3.3 Asiakkaan kokema arvo sek& hyodyt finanssipalveluissa

Kun asiakas valitsee jotain finanssi tai pankkipalvelua, han pohtii, mité palvelun kéaytté
hanelle antaa ja millaista hyotya hanelle palvelun kaytdsta on. Hyo6tyjen ja hinnan ver-
tailuna tuloksena potentiaalinen asiakas pyrkii muodostamaan ké&sityksen siitd, mité
han tuolla hinnalla saa. Tata ké&sitysta voidaan nimittada palvelun arvoksi. Kasitys ar-
vosta auttaa asiakasta myds vertailemaan eri yhtididen palveluita ja hinnoittelua. Ta-
voitteena on siis valita se palveluntuottaja, joka tuottaa asiakkaalle eniten arvoa. Asi-
akkaan kokemat hyddyt muodostuvat monista tekijoista ja hinnan lisdksi arvon muo-
dostumiseen vaikuttavat muutkin asiakkaan kokemat kustannukset, kuten palvelun
hankkimiseen kuluva aika. Asiakkaiden ajatukset arvosta ovat myds hyvin subjektii-
visia ja yksil6llisia. Arvon ajatteleminen alhaisena hintana korostaa, etta kyseiselle
asiakkaalle hinta on keskeinen tekija palvelussa. Jotkut asiakkaat ajattelevat rahan si-
jasta kaikkea niita positiivisia asioita ja hyotyja, joita palvelun kdyttamisesta seuraa.
(Zeithaml, Bitner, Gremler & Wilson 2016, 525.)

Arvo voidaan késitelld myos erdénlaisena puntarina, jolloin asiakkaan hyddyt ovat
yhté suuret kuin kustannukset. Tasapaino, tai se ettd hyodyt painavat enemman kuin
kustannukset, ovat luonnollisesti asiakkaan ndkdkulmasta enemman toivottavaa. Paras
tilanne asiakkaan kannalta on, jos hyddyt painavat vaakakupissa enemmaén kuin pal-
velun kustannukset. Monet pankkien tarjoamat palvelut ovat perusominaisuuksiltaan
melko samankaltaiset. Siksi asiakas arvioi valintatilanteessa yksittéisen tekijan sijasta
sitd kokonaisuutta, jonka han palvelun (pankin) valitessaan saa. Arvoa tavoitellessaan

asiakas kohdistaa odotuksia sek& valinnan positiivisiin ettd negatiivisiin seurauksiin ja
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vertailee tdiman perusteella eri palveluita ja yhtigitd, eli pankkeja. Koska valinnan lop-
putuloksen seurauksia on pitkalla aikavalilla vaikea ja joskus jopa mahdotonta arvi-
oida ennalta, asiakkaan arvo-odotukset, eli asiakkaan oma arvio valintansa seuraamuk-

sesta vaikuttaa asiakkaan valintaan. (Ylikoski ym. 2012, 25-26.)

Minkalaista hyotyé seka positiivisia seuraamuksia asiakkaat tavoittelevat finanssipal-
velun kaytossd? Ilmiselvad on, ettd asiakkaat haluavat palvelun tyydyttavan heidén
tarpeitaan, on asiantuntevaa, palvelun kaytté on helppoa seké turvallista ja etta palve-
lusta saa vaivattomasti tietoa. Kaikki hyodyn osatekijét eivat kuitenkaan ole asiak-
kaalle yhté tarkeitd, ja eri asiakkaat arvioivat hyddyn eri tavalla. Toinen asiakas kokee
erityisen tarkedna palvelun helpon saatavuuden, toinen taas arvostaa erityisesti hyvaa
asiakaspalvelua. Téhan vaikuttaa luonnollisesti se mika finanssipalvelu asiakkaalla on

kaytossa ja millaiset tarpeet asiakkaalla on. Kuva 1 havainnollistaa hyodyn osatekijat.

Kuva 1. Asiakkaan kokeman hyddyn osatekijat. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 26.)
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3.4 Palvelun tuottamat kustannukset asiakkaalle

Tydurani aikana eri pankeissa suorassa asiakaspalvelussa on tuonut esille yhden tois-
tuvan teeman asiakaskontaktien aikana. Omiin kokemuksiin perustuen on seké perus-
palvelun hinta etté ns. lisé- ja erikoispalvelun hinta usein keskustelun aiheena. Monesti
asiakkailla vaikuttaa olevan olettamus, ettd pelkka asiakkuus tiettyyn rahalaitokseen
tulisi antaa heille etuja joko halvemman tai jopa ilmaisen palvelun muodossa. Pankista
riippuen, tietyilla asiakasryhmilld on omat etunsa, mutta lahtokohtaisesti palveluista

tulee maksaa palvelumaksut.

Jonkin palvelun kayttéon pidetadn arkiajattelussa pelkastaan palvelun hintaa, mutta
jos sekaan laitetaan vield kasite arvosta, tulee késitteesta huomattavasti laajempi. Tal-
I6in hinnan liséksi kustannuksiin myos asiakkaalle ei- rahalliset kustannukset. Nait4
ovat finanssipalveluja koskevan tiedon hankkimiseen kaytettava ja vaihtoehtojen ver-
tailuun kuluva aika ja palvelun kayttdmiseen liittyva konkreettinen toiminta, asiointi
konttorissa tai itsepalvelun kéyttd. Myos kaikki epamukavat asiat, kuten jonottaminen
konttorissa tai puhelinpalvelussa, seka itse palvelun valinnan epdvarmuus tai koettu
riski ovat asiakkaalle kustannuksia. Asiakkuuden aikana asiakas saattaa kokea kustan-
nuksena myds mahdollisen asiakaspalauteen antamisen tai yhteys ja perustietojen pai-
vittdmisen tai jonkun muun yhteydenottoa vaativan asian. Myds mahdollinen ongel-
matilanne kuten esimerkiksi palvelun virheisiin reagoiminen lukeutuu kustannuspuo-
lelle. (Ylikoski ym. 2012, 28.)

Palvelun hinta kuten lainan korkotaso ja palvelumaksut ovat asiakkaalle aina oleellisia
kustannuksia sek& valinnan aikana ettd asiakassuhteessa. Muista kustannuksia asiakas
ei vélttamatta ajattele tai tiedosta niiden olemassaoloa, ellei hén koe valinnassa epé-
varmuutta tai joudu mielestdén panostamaan palvelun hankkimiseen tai kayttdmiseen
kohtuuttoman paljon. Mikali kaikki ei suju niin kuin asiakas odottaa tai palvelun hank-
kimisessa ilmene ongelmia, tietoisuus kustannuksista nousee pintaan, joka johtaa epa-

miellyttavan tunteen ilmaantumiseen. (Ylikoski ym. 2012, 28.)
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4 ASTAKASKOKEMUS

Asiakkailla on oikeus olla vaativia. Asiakkailla on nykydan myds enemman vaihtoeh-
toja, kun taas aikaa on entistd véhemman. Mikali yritys ei pysty tarjoamaan mité asia-
kas haluaa tai jos vuorovaikutuksesi asiakkaan kanssa ei ylita heidan odotuksiaan, on
mahdollisuus hyvin suuri, ettd asiakas kaantyy kilpailijan puoleen. Tutkimukset osoit-
tavat, etta uuden asiakkaan hankkiminen maksaa viisi kertaa enemman kuin vanhan
asiakassuhteen sdilyttdminen. Tutkimukset osoittavat myos, ettd yksi asiakas neljasta,
on aina niin tyytymaton, etta suunnittelee palvelun vaihtamista. Asiakaskohtaamisessa
asiakas harvoin on niin seikkaperdinen, ettd han kertoisi mika on vialla, vaan olettaa
etta sinun tulee tietdd jonkin olevan pielessa. (Performance Research Associates 2006,
13)

Koska yritys on se, joka tarjoaa asiakaskokemusta kuluttajalle, on syyté tarkastella
millaisilla valmiuksilla yritykset lahtevéat tarjoamaan hyvéa asiakaskokemusta.
Vuonna 2014 tehdyssa Asiakaskokemusten johtaminen Suomessa 2014- tutkimuksessa
haluttiin selvittdd Suomalaisten yritysten valmiutta liittyen asiakaskokemukseen. Ky-
selyyn saatiin noin 70 vastausta 65 eri yrityksestd, jota edustivat eri toimialoja. Tutki-
muksen lopputuloksesta selvisi, etta suurin este asiakaskokemuksen kehittdmiseen on
selkeén strategian puuttuminen. On myds merkille pantavaa, ettd 74% prosenttia vas-
tanneista aikoo tulevaisuudessa panostaa enemman asiakaskokemukseen. Tama tar-
koittaa tulevaisuuden kannalta sitd, ettd asiakaskokemuksesta vastaavien tiimien

madra tulee monissa yrityksissa kasvamaan. (Gerdt 2016, 26.)

4.1 Digitaalisen asiakaskokemus ja sen mittaaminen

Asiakaskokemus itsessddn on yksi mittausalue yrityksille, kun puhutaan asiakaskoke-
muksesta. Asiakaskokemusta on mitattu siita lahtien kun yritystoimintaa on ollut ole-
massa, ja tutuin tapa on mitata, on asiakaskysely. Haasteellisinta on kyselyiden epa-
tarkkuus, silla tarkedmpaa olisi tietdd ne seikat, jota asiakas ei kerro. Tutkimuksilla
saadut tulokset myos vaihtelevat liikaa riippuen kyselyn ajankohdasta. Tdma johtaa

siihen, ettd on todella vaikeaa, ellei mahdotonta, muodostaa kokonaiskuvaa onko asia-
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kaspalvelussa onnistuttu vai ei. Jokainen asiakkaana toiminut henkild tietédd, ettd vas-
tauksiimme vaikuttaa moni muukin seikka kuin pelkka asiakaskokemus. Mikéli vas-
tausajankohta osuu ”huonoon hetkeen” saattaa olla, ettd kokonaisarvio laskee positii-
visesta kokemuksesta huolimatta. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 82.)

Tulevaisuudessa pystyvat yritykset eri tietolahteita kayttamalla paattelemadn asiakas-
tyytyvéisyyden tason tekoalya apua kayttéden. Esimerkkina voidaan yritysten valisessa
myynnissé data-analytiikan avulla paatelld asiakassuhteen tila. Yhdistamalla kalenteri-
ja sdhkopostitietoa asiakkuudenhallintajérjestelméan, voidaan visuaalisesti esittda yk-
sittdisen myyjan aktiivisuus eri asiakkaiden kanssa. Aktiivisuus korreloi suoraan asi-
akkaiden tyytyvaisyyden kanssa. Matemaattisilla malleilla pystytaéan esittdmaan arvi-
oita asiakastyytyvaisyyden tasosta, kun vastaavasti myynnin aktiivisuus voidaan yh-
distad ostotietoihin ja sosiaalisella kuuntelulla digitaalisista kanavista saatuihin tietoi-
hin. (Gerdt ym. 2018, 83.)

Normaalisti asiakaskokemusta mitataan asiakastyytyvaisyydella ja yritysten ja organi-
saatioiden asiakaskeskeisyydestd kertovilla mittareilla. Asiakaspalveluissa mitattaan
vastausaikoja ja mahdollisten reklamaatioiden kaésittelyaikoja, mutta harva asiakas
ajattelee miten IT-ympariston toimivuus vaikuttaa juuri hanen asiakaskokemukseensa.
Mitd enemman tekodaly jatkossa korvaa rutiineitta seka tehostaa ja automatisoi yrityk-
sen tehtdvid ja prosesseja, tulee teknologian eri mittareista yha tarkedmpia indikaatto-
reita asiakaspalvelun tasosta ja laadusta. Sahkoisten- ja etdpalveluiden virhetilanteissa,
joka vaikuttaa hyvin merkittavadn maaraan asiakkaita, muodostuu 1T-kapasiteetista
merkittava pullonkaula, kun asiakkaat ovat yhteydessa yritykseen digitaalisen kanavan
kautta. Vaikka prosessit toimisivat hyvin, saattavat ne silti aiheuttaa huonoon asiakas-
kokemukseen ja -palveluun, mikali yrityksessa ei olla varauduttu kasvavaan IT-
kapasiteetin kasvuun. Toimivat ja tehokkaat sisaiset prosessit eivat yksindan riita.
Myos taustajarjestelmien on tuettava niitd ja mukauduttava muuttuviin tilanteisiin no-
peasti. Asiakaslahtdinen kulttuuri on yksi tarkeimmisté tarkastelun kohteista, mutta
sen sijaan etta sité tarkastellaan vain arvona, tulisi se ndhda halukkuutena ja ennen
kaikkea kykyn& investoida uusiin asiakasta hyodyttaviin teknologioihin. llman naita
muutoksia tulevat asiakasodotusten kohtaamiset olemaan jatkossa entista vaikeampia,
ehké jopa mahdotonta. (Gerdt ym. 2018, 78.)
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Ero aikaisempaan toimintaan on prosessien nékyvyydessa. Aikaisemmin tapa, jolla
asiakaskokemusta mitattiin, oli melko suoraviivaista, kuten esim. prosessien ymmar-
tdminen, kuvaaminen ja arvioiminen. Digitalisoituneessa maailmassa valtaosa taus-
talla olevista teknologioista ja prosesseista ovat asiakkaille nakyméttomia. Usein asi-
akkaalla ei ole ymmérrysta siitd, milla keinoin yritys on onnistunut palvelulupaukses-
saan. Toimintaympaéristostd, jota ei ymmarrd, on lahes mahdoton antaa palautetta. Sil-

loin lopputulos on avainroolissa. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 79.)

4.2 Asiakaskokemus monikanavaisessa ympéristossa

Kun puhutaan asiakaskokemuksesta, voidaan esille ottaa myds monikanavaisuus, eli
mité reittid asiakas kohtaa yrityksen. Kaiken keskissa on yritys itse, johon asiakas voi
olla yhteydessé eri kosketuspisteiden kautta. Oli asiakkaan valitsema kanava miké ta-
hansa, tulee asiakaskokemuksen olla yhta laadukas, ja haasteellisinta yritykselle on
organisoida toimintansa talla tavalla. Ongelmaksi yrityksen nédkokulmasta muodostu
se, ettd vastuu on hajautettu, eikd kokonaisuutta valvo valttaméattd ketdan. Asiakkaan
nakokulmasta ongelma on melko kiusallinen ja asiakaspalvelija voi huomaamattaan
osallistua huonon asiakaskokemuksen tuottamiseen. Tarkasteltaessa tilannetta organi-
saation ulkopuolelta on ehk& helppo todeta miten asioiden pitéisi toimia ja miten kaikki

tulisi organisoida. (Filenius 2015, 32.)

Monikanavaisuuden tarkeimpid ominaisuuksia asiakkaan ndkokannasta on sen sau-
mattomuus. Se, miten kesken olevaa palvelua tai prosessia voi jatkaa suoraan toisesta
on kanavasta, milloin vain, on asiakkaalle paras mahdollinen tilanne. Hyvanéa esimerk-
kind voidaan ottaa Netflix, jossa sarjan tai elokuvan katselua voita jatkaa milloin vain,

missa vain milté laiteelta tahansa. (Filenius 2015, 33.)

Jotta monikanavaisesta palvelutarjonnasta olisi jotain hyGtyd, on yrityksen myos 16y-
dettdvé asiakkaita. Yritys voi esimerkiksi mainoskampanjan avulla houkutella asiak-
kaita. Kun asiakas on onnistuneen kampanjan jalkeen yhteydessé yritykseen valitse-
mansa kanavan kautta, on ensisijaisen tarkead, etta asiakas ohjautuu oikealle, kampan-
jasta hyvin perill& olevalle henkil6lle. Vastaavasti digitaalisen kanavan kautta hanen

tulee ohjautua suoraan kampanjan mainostamaan tuotteeseen tai palveluun. Mikali



15

tdma ei toteudu, voidaan melko suurella varmuudella syyttaa yrityksen eri osastojen

huonoa, jopa epdonnistunutta yhteisty6ta. (Filenius 2015, 39.)

5 DIGITALISAATIO

Mité on digitalisaatio, ja miten se eroaa digitalisoitumisesta? Kun asiaa selvittaa esim.
eri medioiden kautta, saa vaikutelman, etta digitalisaatio tuli suomeen 2012-2014. Kui-
tenkin termid kaytettiin Suomessa jo 1990- luvulta alkaen, ja aiheen yhteydessa kes-
kustellaan usein kiihkedsti sen alailmidista kuten pelillistamisestd, sisaltomarkkinoin-
nista tai teollisiesta internetista. Aikaisemmin on kaytetty eri termejd, useimmiten digi-
alkuisia termeja, mutta asian yksinkertaistamiseksi nyt puhutaan digitalisaatiosta, jo-
ten termid on ryhdytty kayttdmaan viime vuosina, mutta sille ei ole virallista, saati
kunnollista méé&ritelmd&. On kuvaavaa, etté sitd selitetddn usein esimerkkien kautta
mutta koskaan ei kdy ilmi mitd se itseasiassa on. Mediassa silld viitataan toisinaan
esim. verkkokaupan vaikutuksiin kivijalkakauppaan, uusien teknologioiden tuomiin
mullistuksiin, teolliseen internetin mahdollisuuksiin tai yhteiskunnan ja teollisuuden
rakenteiden muutoksiin. Digitalisaatio on my6s noussut aiheeksi politiikassa ja sita

pidetdédn jopa Suomen talouden pelastajana. (Ilmarinen & Koskela 2016, 22.)

Jotta digitalisaatiota termind voidaan ymmaértaa hieman paremmin, pitéa ensin tarkas-
tella digitointia. Digitoinnilla tarkoitetaan fyysisen datan k&&ntdmisetd séhkoiseen
muotoon, ja digitoinnin hyotyna on talletetun tiedon vaaristymien eliminoiminen ja
sitd voidaan myds siirtaa ilman ettd alkuperdinen tieto poistuu tai haviaa. Digitalisaatio
ei siis toteudu ilman ett4 tieto ja informaatio olisi ykkdsia ja nollia paperisen sijaan.
(Scrive www-sivut 2021.)

5.1 Digitalisaation vaikutus asiakaspalveluun

Myds liiketoimintaprosesseja digitalisoidaan. Muun muassa pankin asuntolainahake-

mus on aikaisen tehty fyysisesti paperilomakkeella, mutta digitalisaation myota hake-
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muksen voi nyt tehda séhkoisesti verkkopalvelussa seké itse hakemuksen kasittely ta-
pahtuu séhkdisesti tai jopa tdysin automaattisesti. Digitalisoituminen ei yksinomaan
riitd digitalisaation syntymiseen, silla kyseinen muutos tapahtuu, kun tekniikan kehitys
muuttaa ihmisten kéayttaytymistd, markkinoiden dynamiikkaa ja yritysten toimintaa.
Muutosvoima syntyy siis digitalisoitumisesta, eli teknologiasta. Itse teknologia ei kui-
tenkaan aiheuta digitalisaatiota vaan sen mahdollistamat tavat toimia. Digitalisaatiota
voi tarkistella yksittaisen yrityksen, markkinoiden ja toimialojen tasoilla, seké laajasti
koko yhteiskunnan tasoilla. Tété jaottelua kutsutaan mikro- ja makrotasoiksi. Makro-
tasolla tarkoitetaan koko yhteiskunnan, sen rakenteiden ja markkinoiden toimintaa,
kun taas mikrotasolla tarkoitetaan yksittaisen toimitsijoiden (esim. pankkien) toimin-

taa. (Ilmarinen ym. 2016, 22.)

Yksittaisen yrityksen digitalisaatiossa voidaan tunnistaa muutamia tunnuspiirteits,
koska kyseessa ei luonnollisesti ole mustavalkoinen asia, eli jokainen yksittainen yri-
tys hyodyntéa digitalisaatiota eri tasoisesti ja mahdollisesti vain joillain osa-alueilla.
Yrityksen digitalisaatio on siis jotakin enemman kuin verkkopalvelut tai analogisen
muuttaminen séhkoiseksi, silld muutos koskettaa yrityksen kaikkia osia, tasoja ja toi-
mintoja. Se vaikuttaa strategioihin sek& markkinointtimalleihin, tuotteistamiseen ett
teknologia-arkkitehtuuriin. Yksityisen yrityksen tasolla digitalisaation voidaan ajatella
olevan passiivista tai aktiivista. Passiivisessa digitalisaatiossa yritys sopeutuu muuttu-
neeseen toiminta ymparistoon, kun taas aktiivisessa, yritys itse luo ja kehittd, seka
muuttaa toimintamalleja digitaalisuutta hyodyntdamalla. (limarinen ym. 2016, 22.)

5.2 Digitalisaatio finanssipalveluissa

Digitalisaatio finanssialalla, ja eteenkin pankeissa on parantanut saavutettavuuttaan
tarjoamalla palveluita saman aikaisesti erilaisten kanavien kautta. Palvelu voidaan tar-
jota joko suoraan asiakkaalle tai kayttamalla valittgjaa. Pankkipalveluissa tavallisim-
mat asiointikanavat ovat konttori, puhelinpalvelu ja internet. Palvelutyritysten ja asi-
akkaiden suoraa kaupankayntid kutsutaan suoraksi kanavaksi. Epdsuoran kanavan
muodostavat ketju palvelun tuottajalta yhden tai useamman valittajan tai teknisen vé-
lineen kautta loppuasiakkaalle. Epasuorien kanavien tehtdvana on lisata asiakkaalle
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tarjotun palvelun tai palvelupaketin arvoa ja saatavuutta — ilman niiden tuottamaa asia-
kasarvoa niiden olemassaolo on uhattuna. Erilaiset kanavarakenteet syntyvét palvelun
valittajien eroavaisuuksista, ja taulukossa 1 n&emme miten kanavarakenteet seka nii-
den ominaispiirteet. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 124.)

Taulukko 1. Kanavarakenteet palvelualoilla (Ylikoski ym. 2012, 124).

Kanavarakennet Ominaispiirteet
Konttori Palveluhenkil6kuntaa, asiakkaat tulevat liikehuoneistoon
Myyjat ja myyntiryhmat Palveluhenkil6kuntaa, joka kdy asiakkaan luon

Yksinyrittdja, joka kdy asiakkaiden luon, ei omaa liikehuoneistoa.
Asiamies Edustaa palvelun tarjoajaa.

Ei henkilokuntaa, asiakkaat tulevat liikehuoneistoon. Sijaitsee
Automatisoitu palvelupiste |konttorin yhteydessa tai kaupallisessa keskuksessa.
Palveluyritys ja asikkaat kdyvat kauppaa omista toimipisteistaan
Suora- jatelemarkkinointi  |puhelimen ja postin valityksella.

Asiakasyhteydet sahkoisen kanavan vélityksella palveluyrityksen ja
Sahkoinen kanava asiakkaiden toimipisteiden valilla.

Finanssipalveluissa koskevia palveluita, joita ké&sitellddn kyselytutkimuksessa ovat
séhkaiset, seké fyysinen konttori. Oman kokemuksen mukaan kyseiset palvelut ovat
tarjolla jokaisessa suomalaisessa pankissa seka ovat hyvin laajalti kaytossa, ja antavat

taten hyvan vertailukohdan tutkimukselleni.

Nykydéan on kustannussyista konttoriverkostoa supistettu ja tilalle on tarjottu itsepal-
velua. Sahkoiset kanavat tarjoavat itsepalvelua, jolloin asiakkaan on tultava toimeen
omin avuin. Kun palveluyritys tarjoaa samanaikaisesti palveluita vahintdan kahden eri
kanavan kautta, puhutaan monikanavaisuudesta. Tarjotut kanavat muodostavat yh-
dessd “paletin”, jota palveluyrityksen asiakkaat valintansa mukaan eri tilanteissa hyo-
dyntévat. Lisaantyneet vaihtoehdot merkitsevat asiakkaalle lisdantynytta arvoa palve-

luiden saatavuuden ja kayton helppouden muodossa. (Ylikoski ym. 2012, 125.)

Digitalisaatio on muuttanut finanssialan toimintaympéristda pysyvasti. Finanssialan
yritykset ovat pyrkineet jo usean vuoden automatisoimaan prosessejaan ja tehosta-
maan toimintojaan. Lis&ksi omia tietovarastoja on tdytynyt muokata, jotta voidaan ra-

kentaa uusia digitaalisia palveluja olemassa olevien tietojen varaan. Pilvipalveluja
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hyddynnetddn kustannusten hillitsemiseksi ja muutosnopeuden saavuttamiseksi. (Fi-

nanssiala www-sivut 2019.)

Asiakkaan kannalta kanavavaihtoehdolla ei useinkaan ole suurta merkitysta paitsi siind
tapauksessa, ettéd palvelun laatu ja laajuus eroavat kanavavaihtoehdoittain. Mikéli asi-
akkaat eivat omaksu tarjottua kanava vaihtoehtoa, ei pankin kannata sita yll&pitaa. Mo-
nikanavaisuuden lisddntyminen merkitsee asiakkaiden kannalta parempaa palveluiden
saatavuutta, mika ilmenee kasvavina asiointipaikan valinnan mahdollisuuksina. Pa-
rempaan saatavuuteen liittyy myds helppous ja nopeus, joita asiakkaat aikaisempien
tutkimustulosten valossa pitavét suuressa arvossa. Monikanavaisuus tuo myos haas-
teita asiakkaille, silld jokaisella kanavalla on omat vahvuutensa ja heikkoutensa. Riip-
puen kanavasta, vaaditaan sen kayttdmiseen erilaisia taitoja. Esimerkiksi sahkoisen
kanavan kayttdmisen esteend voi olla puutteet tietotekniikan taidoissa, kun taas kont-
torissa kdynnin esteend voi olla pitkat valimatkat, eteenkin jos kaytossa ei ole omaa
autoa tai joukkoliikennettd. Mitd useampi kanava asiakkaalla on kaytettavissa, sen
enemman osaamista niiden sujuva kaytto eri tilanteissa edellyttda asiakkaalta. (Yli-
koski ym. 2012, 126-127.)

Asiakkaiden vaatimukset sdhkdisten palveluiden laadun ja tarjonnan suhteen ovat kas-
vaneet, silld heilld on usein kokemusta digitaalisista palveluista muilta aloilta seka Kil-
pailijoilta. Nykypaivana uudet palvelut ja innovaatiot syntyvat pitkélti asiakkaiden tar-
peiden sekd ongelmien pohjalta eiké niinkaan tarjonnan kautta, talloin asiakkaiden vai-
kutusvalta markkinoilla korostuu. Asiakkaiden vaikutusvallan korostumiseen vaikut-
taa my0s sosiaalinen media, kuten Facebook, jonka kautta on helposti 16ydettavissa
muiden kuluttajien arvosteluja. Jotta pankit pystyvat vastaamaan kasvaneeseen Kilpai-
luun markkinoilla, on heidén jatkuvasti paranneltava seka kehitettavé sahkoisia palve-
luitaan. (Nurminen 2020, 28- 30.)
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6 PANKKIEN TARJOAMAT PALVELUT

6.1 Oikeus pankkipalveluihin.

Jokaisella Suomessa, sekd EU ja ETA alueella asuvalla henkil6lla (kuluttaja-asiak-
kaalla) on oikeus véhintédan peruspankkipalveluihin saamiseen Suomessa, kunhan pal-
veluita ei kdytetd ammatti- tai elinkeinotoiminnan harjoittamiseen. Peruspankkipalve-
lut ovat nimensd mukaisesti tarkoitettu vain valttdméattoméan pankkiasioinnin hoita-
miseksi, eli antaa asiakkaalle mahdollisuuden itse perusmaksutiliin seké debit-korttiin
ja verkkopankkitunnuksiin. Asiakkaalla on myds mahdollisuus nostaa kéteista rahaa
sekd toteuttaa maksutapahtumia ja kayttdd sahkoistd tunnistusvalinettd. Pankki voi
kieltaytyd perusmaksutilin avaamisesta ja perusmaksutiliin liittyvien maksupalvelui-
den tarjoamisesta lahinna vain rahanpesusaannoksisté johtuvasta syysta. Syy voi olla
esimerkiksi, jos pankki ei pysty varmistamaan asiakkaan henkil6llisyytta tai tuntemis-
tietoja ei voida keraté luotettavasti. Mikali pankki kieltdytyy avaamasta kuluttaja-asi-
akkaalle perusmaksutilia tai tarjoamasta perusmaksutiliin liittyvad maksupalvelua, se
ilmoittaa asiakkaalle kieltdytymisen perusteen asiakkaalle ilman viivytyksia seké Kir-
jallisesti ja maksutta. Samalla pankki antaa asiakkaalle riittdvan selvityksen muutok-

senhakuun liittyvistd menettelytavoista. (Finanssivalvonta www-sivut. 2021.)

Verkkopankkitunnuksiin voidaan liittda sahkoinen tunnistautuminen (ent. Tupas, nyk.
Luottamusverkosto), mikali tietyt vaatimukset palvelun avaamiselle kyseisen asiak-
kaan kohdalla tayttyvat. Kansallinen luottamusverkosto aloitti toimintansa 1.5.2017.
Se perustuu EU:n eIDAS-asetuksen liséksi myds kansallisesta sadntelystd, joka on li-
sétty niin kutsuttuun tunnistuslakiin. Luottamusverkoston toimijoiden kesken vélite-
taan kayttajien sahkoisia tunnistustietoja. Namaé tunnistustiedot pohjautuvat Véaestore-
kisterikeskuksen yll&pitdméan véestotietojarjestelmadn. Suomen ndkokannasta tama
tarkoittaa, ettd kayttajalla tulee olla suomalainen henkildtunnus. Luottamusverkosto
muodostuu vahvan séhkdisen tunnistamisen palveluntarjoajista, joita ovat tunnistus-
valineiden tarjoajat ja uusina toimijoina tunnistusvalityksen palveluntarjoajat. Tunnis-
tusvélityksen palvelujentarjoajat eivét vélttdmatta tarjoa omia tunnistusvalineitd, vaan

ne valittdvat tunnistustapahtumia eri palveluntarjoajien vélilla. Asiointipalvelu on
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verkkopalvelu, johon asiakas haluaa tunnistautua, esim. asiakkaan oma pankki. (Fi-

nanssiala www-sivut. 2021.)

6.2 Mité palveluita ja tuotteita pankki tarjoaa?

Pankki-nime& kayttavat rahalaitokset tarjoavat palvelujaan antamalla kdypid maksu-
valineitd yleison joukkoon, ottamalla vastaan talletuksia ja myontamalla luottoja jul-
kiselle vallalle, yrityksille seké yksityisille henkil@ille. Vahimmaispankkitoiminnalla
kuvataan kooltaan suhteellisen pienten yritysten seka kotitalouksien maksupalvelu-,

séastamis- ja sijoitus- seké luotontarpeita. (Kontkanen 2015, 10.)

6.3 Tutkimukseen siséltyvat palvelut

Opinnaytetydssa ja asiakaskyselyssa kayn lapi pankin tarjoamia palveluita, niin perin-
teisia kuin uusia digitaalisia palveluita. Valitut aiheet ja palvelut perustuvat omiin ko-
kemuksiini asiakaskohtaamissa tyssani asiakaspalvelussa finanssialalla ja mité itse
koen tulleen useimmiten késitellyksi asiakkaan kanssa. Kokemuksen pohjana ovat niin

kasvokkain kuin puhelinpalvelun kautta tapahtuvat asiakaskontaktit.

6.3.1 Palvelut konttorissa

Perinteinen konttori pitda edelleen pintansa ja on edelleen monen asiakkaan toiveissa
saada suorittaa asiointinsa kasvotusten. Konttoriverkoston harventuessa ovat monet
asiakkaat omien kokemusteni perusteella vaihtaneet pankkia, jotta saisivat edelleen
palvelut tarvittaessa konttorissa. Useamman tydikaisen mahdollisuudet konttoriasioin-
tiin rajoittuvat kuitenkin konttorin aukioloaikoihin, mutta yksittéisia neuvotteluja voi-
daan pitaa virka-ajan ulkopuolella, mutta tekniset ja turvallisuus syyt rajoittavat usein

toimintaa iltaisin konttorilla.
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6.3.2 Verkko- ja mobiilipankki sekd maksu ja luottokortit.

Oman kokemukseni mukaan, kdytetyin uusista palveluista on eittdmatta verkkopankki.
Verkkopankilla tarkoitetaan tietokoneella, tabletilla tai muulla mobiililaitteella verk-
koselaimesta tapahtuvaa asiointia. Verkkopankki on taysin aikaan ja paikkaan sitoutu-
maton palvelu. Verkkopankissa on mahdollista saada palvelua iltamy6hédén tai jopa
ympari vuorokauden. Mutta onko saatavuus tarkedmpi osatekija, kuin aikaisemmin

mainitun konttorin rajoitetut palveluajat?

Mobiili- ja verkkopankin painopisteend on kayttajaystavallisyys, jolloin tiedon 16yta-
miseen ja tavoitettavuuteen on kiinnitetty enemman huomiota; aikaisemmin kaytta-
jaystavallisyys oli liitetty enemman itse tuotteeseen tai logistiikkaan (Gerdt ym 2018.
58).

Verkkopankin kayttaminen normaalissa alustassaan eli PC tai Mac koneen kautta an-
taa huomattavan edun laajuuden ja monikayttdisyyden suhteen. Mobiiliversiot ovat
taas usein melko riisuttuja versioita ja taten rajoittavat osaa toiminnoista. Sovellusten
ja laitteiden kehittyessa on mobiilipankkien toiminnallisuus huomattavasti parantunut,
mutta ovat edelleen lahinna toimiva apu liikkuvalle ihmiselle jokapéivaisessa pankki-
asioinnissa. Asiakkaalta tosin kuulee usein toiveita, miten mobiiliversioita olisi hyva
laajentaa ja millaisia palveluita niihin halutaan. Pienell& otannalla olen myds huoman-
nut, miten useammalla nykyaan on mobiililaite, muttei tietokonetta. Tdma kyseinen
seikka olisi hyvé ottaa huomioon palveluntarjoajan ndkokulmasta, kun asiakkaista
usein ohjataan mobiili palveluiden pariin. Kyseisen seikan otan laajalti esiin kysely-

kaavakkeessa.

Tydskennellesséni pankin asiakaspalvelussa, olen huomannut miten maksukortit ovat
nykyééan jo todella yleisia ja niihin liitettdvien ominaisuuksien ja palveluiden maara on
hyvin laaja. On my6s mahdollista saada maksukorttina taysin virtuaalisessa muodossa,
jolloin fyysista korttia ei tarvita lainkaan. Google ja Apple payn saapuminen lanseerasi
my®0s virtuaalisen korttinumeroinnin, joka tuo lisaturvaa verkossa maksamiseen (Nat
West International WWW-sivut 2020).
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Asiakkaiden kertoman mukaan, korteissa heréttda suurinta huolta eteenkin kopiointi
ja urkinta tapaukset. Tuovatko uudet korttityypit ja maksutavat ihmisille lisaturvaa ja
ovatko he halukkaita kokeilemaan korttejaan entistd enemman? Osittain vaikeutunut
kateisen saanti on osaltaan vaikuttanut kortin suosioon, ja on erittdin yleinen myos

alaikaisilla.

Eteenkin luotollisiin kortteihin on saatavilla maksujen tekemiseen lisdturva, joka kat-
taa monesti joko ostetun esineen tai matkan kokonaan tai osittaisen korvauksen. Luo-
tollisia ostoksia suositellaan eteenkin matkojen ostamiseen, jolloin on mahdollista
saada korvauksia esim. lentoyhtion tai hotellin mennessd konkurssiin. (Mastercard

www-sivut 2021.)

6.3.3 Palvelun hinta ja laatu

Hintojen vertailu ja kilpailuttaminen on usein ollut asiakkaille tarkedssa asemassa, oli
kyse sitten pankkien palvelumaksuista, puheluiden minuutti hinnasta tai jostain
muusta. Hinnoista puhuttaessa tulee ottaa huomioon myds palvelun taso eli palvelun
hintalaatu suhde. Haluan tutkia myds, millainen vaikutus hinnoilla on palveluiden va-
litsemiseen. Monilla yrityksilla, kuten myos pankeilla on kaytossaan pakettihinnoittelu

(Nordea www-sivut 2021).

Kehittyneen tekniikan ja nopeampien datayhteyksien ansiosta, voimme suorittaa tietyt
toimet huomattavasti nopeammin kuin 10-20 vuotta sitten. Ovatko asiakkaat jo tottu-
neita nopeutuneeseen palveluun vai osataanko lisdantynytta palvelutasoa arvostaa, jol-

loin tietyt hinnoittelumallit voidaan hyvaksya.

6.3.4 Online tapaamiset ja neuvottelut

Omassa ty0ssini olen huomannut lauseen “haluan jutella asiasta kasvotusten”, joten
haluan selvittad tdméan lauseen taustat sekd sen mika ihmisid mietitytta4 tai jopa pelot-
taa, kun kyse on verkkotapaamisesta. Paallimmaisend tulee mieleen asioiden mahdol-
linen pimentoon jadminen, kun asioidaan verkon valitykselld tietokoneen tai muun

laitteen kautta.
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Digi ja verkkotapaamisilla saavutetaan huomattava joustavuus aikatauluissa asiakkaan
nékokannalta, ja oman kokemukseni mukaan aikoja on mahdollista saada myds virka-

ajan ulkopuolella seka jopa lauantaisin.

6.3.5 Lainojen hinnoittelu

Merkittdva menoera usealle pankin asiakkaalle on lainojen menot sek& kulu. Suurin
vaikutus lainojen menoihin on lainan koron marginaalit, jotka téll& hetkelld liikkuvat
asuntolainojen osalta melko alhaisella tasolla (Taloustaito www-sivut 2020). Asunto-
lainoista ja asuntolainojen kilpailutuksesta voisi tehdé taysin oman tyonsa, mutta tassa
tilanteessa otan sen yhdeksi aihealueeksi. Oman kokemukseni mukaan ovat asiakkaat
useimmiten yhteydessa asunto- ja muista lainoista, kun halutaan kilpailutta joko uusi
tai nykyinen laina. Usein on tullut myos ilmi, ettd lainoja kilpailutetaan, tasaisin vé-
liajoin, jotta saadaan lainojen hinnat pysymé&an alhaisimmalla mahdollisella tasolla.
Asuntolainoihin liittyen tulen esittdmaan kysymyksié, jotka liittyvéat lainan hintaan

seka niihin liittyviin mahdollisiin etuihin.

KESKIMARGINAALI 2010—-2020, %

Uusien asuntolainojen laskennallinen keskimarginaali

(lainamaarilla painotettu: suurten lainojen marginaalit
vaikuttavat keskiarvoon enemman kuin pienten).

2,0

e v n

0,5

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Kuva 2. Uusien lainojen keskimarginaali 2010-2020 (Taloustaito www-sivut 2021).
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6.3.6 Covid-19 vaikutus palveluihin

Covid-19 on vaikuttanut suuresti jokaiseen henkiléon arkeen joka kayttaa jotakin pal-
velua. Olemme jokainen tahollamme huomanneet miten esim. ravintolat, kirjastot, pai-
kallis- ja kaukoliikenne jne. ovat joutuneet sopeutumaan rajoituksiin. Olen omakoh-
taisesti huomannut, ettd myos pankit ovat joutuneet muuttamaan palvelun saatavuutta

ja tarjontaa niin konttoreiden aukiololla kuin etdneuvonnan saatavuuden kannalta.

Nordea pankin One Digital -yksikosta vastaava Anders Nicander kertoo digitaalisen
asioinnin lisadntyneen selvasti ja ettd voimakkain kasvu on ollut vanhoilla asiakkailla.
Koronaviruksella on ollut vaikutus muutokseen. Anders Nicander kertoo myds, etté
asiakaspalauteeseen kiinnitettdan yha enemman huomiota, palveluiden kéytettavyytta
parannetaan jatkuvasti sek& uusi tuotteita lanseerataan vanhojen rinnalle. (Nordea

www-sivut 2020.)

7 TUTKIMUSKYSELYN TULOKSET

7.1 Kyselyn tulosten analysointi.

Kvantitatiiviseen osuuteen saatiin 70 kpl vastausta, joista osa oli puutteelisia. Kaytto-
kelpoisia vastauksia oli 66 kpl, joiden joukkoon mahtuu vastauksia, joissa on yksittai-
sid puutteita. Olen kuitenkin hyvéksynyt ndma vastaukset, mutta kumulatiivinen frek-
venssi osassa kysymyksista tulee vaihtelemaan. Osassa taulukoita ilmenee vastausten
keskiarvo, jolla viitataan kyselylomakkeen vastausvaihtoehtoihin, 1:en ollessa " Téay-

sin eri mieltd ja 5:n ollessa ”Téysin samaa mieltd”.

Vertailen myos eri vastausten korrelaatiota. Korrelaatiolla tarkastellaan jatkuvan
muuttujan yhteisvaihtelua, tarkemmin sanottuna lineaarisen yhteyden voimakkuutta
kahden muuttujan valilla. Korrelaation arvo vaihtelee -1(tdydellinen negatiivinen kor-

relaatio) ja 1 (tdydellinen positiivinen korrelaatio) vélilla, jolloin -1 tarkoittaa arvojen
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vastakkaista liikkumista, kun taas arvo 1 viittaa kahden arvon yhtélaiseen muuttumi-
seen. Arvolla 0 kuvataan korrelaation taydellistd puutetta, eli yhden arvon muuttuessa

toinen arvo pysyy ennallaan. (Tietoarkisto www-sivut 2021.)

Pyrkimyksené oli saada mahdollisimman heterogeeninen vastaajakunta eteenkin ién ja
asuinkunnan suhteen. Kyselyyn vastattiin yksityishenkilon ndkdkulmasta, joten mah-
dollisia yrityspankkitoimintoja ei kyselyssa otettu huomioon. Kysely suoritettiin
1.12.2020-15.2.2021 valisena aikana ja vastauksia kerattiin eri séhkoisten kanavien
kautta. Lomakkeella on esitetty monivalintakysymyksia seké kysymyksid, joihin voi
vastata vapaasti omin sanoin. Vastaajien ikahaarukaksi valitsin 15-vuotiaasta ylospain,
silla 15 vuotta tayttaneella on mahdollisuus avata itselleen palvelut. Alle 15-vuotiaan
palvelun avaamisen ja kéyttamiseen vaaditaan huoltajan tai huoltajien suostumus, jo-
ten k&ytannon syistd asetin kyseisen rajan idlle. Kayn 1api eri palveluita ja yritan [0yt&a
mahdollisia negatiivisia tai positiivisia korrelaatioita, jotka vaikuttavat asiakkaan va-

lintoihin.

7.2 Pankkipalveluiden kayttéjien perustiedot.

Kyselylomakkeella kysytddn my0s vastaajien perustiedot. Vastaajista miehid oli
43,94% (29) kpl, naisia 54,55% (36kpl) ja muu sukupuolen edustajia 1,52% (1kpl).
(LITEL).

Vastaajien ikdjakauma oli seuraavanlainen (Taulukko 2). Huomioitavaa on, etta ika-
luokissa 15-20 seka yli 80-vuotiaissa ei ollut yhtdédn vastaajaa. Tamén liséksi yksi vas-
taaja ei ole kertonut ikaansa. Positiivista oli, ettd kyselyyn on saatu mukaan elakeidssa

olevien henkildiden vastauksia.
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Taulukko 2. Vastaajien ikdjakauma.

Ika LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
15-20 0 0,00 % 0

21-28 5 7,69 % 5

29-35 23 35,38% 28

36-42 13 20,00 % 41

43-50 4 6,15 % 45

51-60 3 4,62 % 48

61-70 13 20,00 % 61

71-80 4 6,15 % 65

yli 80 0 0,00 % 65

Kun kysyttiin vastaajien asuinpaikkakuntaa, sijoittuvat vastaajat enimmékseen Turku-
Helsinki akselille. Omana tavoitteenani oli saada mahdollisimman heterogeeninen
vastaajakunta eteenkin koskien asuinpaikkaa. Asuinpaikkakysymykseen vastanneista

asuu yli 60 prosenttiyksikkdd Turussa tai padkaupunkiseudulla. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Vastaajien asuinpaikkakunta

Asuinkunta. LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Espoo 3 4,62 3
Helsinki 13 20,00 16
Jyvaskyla 1 1,54 17
Jarvenpaa 1 1,54 18
Kaarina 7 10,77 25
Kauniainen 2 3,08 27
Kemi 1 1,54 28
Kokkola 1 1,54 29
Naantali 1 1,54 30
Raasepori 1 1,54 31
Rusko 3 4,62 34
Tampere 1 1,54 35
Toholampi 1 1,54 36
Tukholma 1 1,54 37
Turku 26 40,00 63
Tuusula 1 1,54 64
Vantaa 1 1,54 65
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7.3 Vastaajien ndkemykset ja vastaukset pankkien palveluista ja tuotteista.

Kyselylomakkeella kaytiin lapi, miten vastaajat suhtautuvat pankkien konttoreihin
sekd niiden tarjoamiin palveluihin ja saatavuuteen. Tarkastelen lahempaéd kolmea eri
kysymysta: ovatko konttorit asiakkaalle tarkeitd, kayttaako asiakas konttoreita seka
onko pankkia vaihdettu huonon konttorin saatavuuden takia, seka miten nama seikat
korreloivat keskendén. Kun asiakkailta kysyttiin ovatko konttorin palvelut asiakkaille
tarkeitd, vastasi yli 65 prosenttia, etteivat ne ole osittain tai lainkaan tarkeita (Taulukko
4).

Taulukko 4. Konttorit ovat tarkeé osa kayttamiani pankkipalveluita?

Vastaus LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Taysin eri mielta (1) 23 34,85 23
Osittain eri mieltd (2) 22 33,33 45
En osaa sanoa (3) 2 3,03 47
Osittain samaa mielta (4) 13 19,70 60
Taysin samaa mielta (5) 6 9,09 66

Sama ilmi6 oli todettavissa, kun kysyttiin kayttavatkoé vastaajat konttorin palveluita
usein (Taulukko 5). Kysymyksella haluttiin tuoda esille, ovatko konttorin palveluiden
kaytto toistuvaa eivatkd satunnaisia, pakonsanelemia kéynteja. Yli 60 prosenttia vas-
taajista oli sitd mieltd, ettd he eivat kéyta konttorin palveluita usein tai toistuvasti. Nai-
den kahden kysymysten korrelaatioksi saatiin 0,5998 ja P-arvoksi 0,000, eli positiivi-

nen korrelaatio on keskivertoa vahvempi seka ero on tilastollisesti merkittava.

Taulukko 5. Kéytan konttorin palveluita usein

Vastaus LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Taysin eri mielta (1) 41 62,12 41
Osittain eri mielta (2) 17 25,76 58
En osaa sanoa (3) 0 0,00 58
Osittain samaa mieltd (4) 7 10,61 65
Taysin samaa mielté (5) 1 1,52 66

Merkille pantavaa on kuitenkin, ettd vain 3 vastaaja (ikahaitarissa 29-70) on vaihtanut
pankkia, jotta he saisivat konttorin palvelut Iahemmaksi itse&dan. Taulukosta 6 ndemme
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selkeésti, miten konttorin fyysinen etdisyys ei vaikuta pankin vaihtamiseen vastaajien
kesken.

Taulukko 6. Oletko vaihtanut pankkia siksi ettd voisit saada konttoripalvelut l&hem-
maksi itsedsi?

Vastaus LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Kylla 3 4,55 3
Ei 63 95,45 66

Verkko- sekd mobiilipankkien kayton suhteen tiedusteltiin miten vastaajat suhtautuvat
sen toimivuuteen ja sujuvuuteen sekd onko vastaajilla mitaan epardintia kyseisten pal-
veluiden suhteen. Vertailen myo6s, miten ika vaikuttaa mielipiteeseen verkkopankin
suhteen. Kysymykseen vastattiin asteikolla ”Taysin eri mieltd” (1) ja ”Tdysin samaa
mieltd” (5) valilla. Taulukossa 7 ndemme miten ikaryhmat ovat vastanneet seké luku-

maarissa ettd keskiarvona. Alin keskiarvo on 4,5, ja korrelaatio on -0,1645.

Taulukko 7 Hoidan pankkiasioita mielell&ni tietokoneella tai toisella laitteella esim.
tabletilla tai puhelimella.

Ika LKM  |Keskiarvo
21-28 5 4,80
29-35 22 4,95
36-42 13 4,85
43-50 4 4,50
52-60 2 5,00
61-70 13 4,54
71-80 4 5,00

Korrelaatio -0,1645

Kysymykseen vastasi 65 vastaajaa. Kun kysyttiin mitkd ovat mahdolliset syyt olla
epéilevéinen tai skeptinen séhkoisten palveluiden suhteen, saatiin lomakkeen kautta 5
vastausta. Naistd kommenteista yleisin syy epérdintiin (3 vastausta) oli tietoturvarik-

komuksen mahdollisuus.

Koska pankeilla on vaihtelevat resurssit tarjota ja eteenkin kehittad sahkoisia ja digi-
taalisia palveluita on selvaé, ettd kyseisissa palveluissa pankkien valilla on eroja. Kun
kysyttiin ovatko vastaajat vaihtaneet pankkia verkko- tai mobiilipankin yms. takia,

saatiin taulukon 8 mukaiset vastaukset. Vihredlla alueella on merkitty vastaajat, jotka
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ovat vaihtaneet tai harkitsevat vaihtavansa kyseisen syyn takia, ja maaréllisesti suurin
ryhma 16ytyy 29-42 vuotiaista. Kuitenkin 84,13% (53kpl) ei ole vaihtanut pankkia pa-

rempien séhkoisten tai digitaalisen palveluiden takia.

Taulukko 8. Oletko vaihtanut pankkia siksi ettd haluat paremmat sahkdiset palvelut
esim. mobiilipankin, Google/Apple pay, Siirto tai vastaavien sovellusten takia?

21-28 29-35 36-42 43-50 52-60 61-70 71-80 Yhteensa
En 5 17 11 3 1 12 4 53
7,94%| 26,98%| 17,46% 4,76 % 1,59%| 19,05% 6,35%| 84,13%
Kylla 0 3 2 0 1 1 0 7
0,00 % 4,76 % 3,17 % 0,00 % 1,59 % 1,59 % 0,00%| 11,11%
Olen harkinnut 0 2 0 1 0 0 0 3
0,00 % 3,17 % 0,00 % 1,59 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 4,76 %
Yhteensa 5 22 13 4 2 13 4 63
7,94%| 34,92%| 20,63% 6,35 % 3,17%| 20,63% 6,35 %| 100,00 %

Séahkaisiin palveluihin luokittelen my6s maksukortit, sill& osa pankeista tarjoaa mak-

sukortit nykyadn myos virtuaalisessa muodossa mobiililaitteisiin, mutta osa pankeista

voi tarjota korttia vain fyysisessd muodossa. Lomakkeella selvitettiin mm. milla ta-

valla ja mihin vastaaja kayttavat kortteja seka miten mahdollisen korttien turvallisuu-
teen suhtaudutaan. Taulukosta 9 voimme todeta, ettd kortin kaytto ylipaataan johonkin
palveluun on hyvin yleistd. Vastaajista 74,24% kayttaa korttia erittdin monipuolisesti,

kun taas 2 vastaajaa oli sitd mieltg, etta korttia ei kaytetd mihink&an.

Taulukko 9. Kaytatko ns. pankkikorttia

LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Katisen
nostamiseen 4 6,06 4
Ostosten
maksamiseen
kaupassa 8 12,12 12
Verkko-ostosten
tai tilausten
tekemiseen. 3 4,55 15
Kaikkiin edelle
mainittuihin 49 74,24 64
En mihinkaan
edelld mainituista 2 3,03 66
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7.4 Palvelun hinnoittelu sek& verkkotapaamiset.

Kuten aikaisemmassa kohtaa on mainittu, ovat pankkien palveluiden hinnoittelu usein
“kompastuskivend” ja tuottavat usein oman kokemukseni mukaan negatiivisa vivah-
teita itse asiakaskokemukseen. Taulukossa 10 ovat vastukset pisteytetty valilla ”Tay-
sin eri mieltd” (1) ja ”Téysin samaa mieltd” (5). Korkeimman keskiarvon 3,23 (vihred)
antoi 36-42 vuotiaiden ik&haarukka, kun taas matalimman keskiarvon 2,00 (punainen)
antoi 71-80 vuotiaiden ikaryhma. Korrelaatio ikaryhman ja vastauksen vélilla on -0,58,
joten selke&a yhteyttd korkeamman ian ja palvelumaksujen tuoman arvon kanssa ei ole
havaittavissa. Kun taulukossa 11 vertaillaan mitka ikaryhmat ovat vaihtaneet pankkia,
tai harkitsevat vaihtavansa pankkia palvelumaksujen takia, saivat alimman keskiarvon

(ovat vaihtaneet) ikdryhmét 29-35-vuotiaat ja 71-80vuotiaat.

Taulukko 10. Palvelumaksut ovat mielestani sopivan hintaisia ja saan maksuilla vasti-
netta

Ika LKM  |Keskiarvo
21-28 5 3,00
29-35 23 2,91
36-42 13 3,23
43-50 4 2,50
52-60 3 2,33
61-70 13 3,15
71-80 T

Keskiarvo
kaikki
vastaukset 2,92
Korrelaatio -0,58
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Taulukko 11 Oletko vaihtanut pankkia, jotta saisit halvemmat toi jopa ilmaiset palve-
lumaksut?

IKA LKM  |Keskiarvo
21-28 5 2,00
29-35 23 1,74
36-42 13 2,00
43-50 4 2,50
52-60 3 2,00
61-70 13 1,85
71-80 4 1,75

Keskiarvo 1,89

Suurin vaikutus vaihtaa pankkia, kun puhutaan asiakkaan pankille menevista kuluista,
vaikuttaa olevan asuntolainan hinnalla. Kyseessa on kuitenkin vuositasolla suurempi
kulu kuin mité esimerkiksi paivittaispalveluiden kuukausimaksuilla per vuosi. Lomak-
keella kysyttiin, miten suuri vaikutus asuntolainan hinnalla on asiakkaan p&atokseen

vaihtaa pankkia.

Pystymme hyvin havainnoimaan (Taulukko 12), millainen osuus vastaajista on valmis
vaihtamaan pankkia, jos asuntolainan hinta on alhaisin tai kilpailukykyisin. On kui-
tenkin huomioitavaa, ettd kyse on vain asuntolainan hinnasta, eikd mahdollisten mui-
den asuntolaina-asiakkaiden tuomien etuuksien hyddysté hinnoitteluun. Kun taas ver-
tailemme vastaajien ikdjakaumaa kysymyksessa (taulukko 13), ndemme ikédjakautu-
maan mukaan vastausten keskiarvon. Korrelaatio on laskettu vastausten keskiarvosta,
jolloin luvuksi saatiin 0,1847, mika kuvaa hyvin pientd positiivista korrelaatiota ian
vaikutuksesta, eli iakkaammat henkilot eivat vaihda pankkiaan asuntolainan hinnan
mukaan. Alimman keskiarvon antoivat 29-35- vuotiaat sekd 36-42- vuotiaat. Tilastol-
lisesti katsottuna ensiasunnon ostajien keski-ik& vuonna 2018 oli 28,5 vuotta, seka per-
heen perustaminen ja mahdollinen toisen, isomman asunnon ostaminen muutaman

vuoden péaédhan, sijoittuvat juuri kyseisiin ikaryhmiin. (OP-media www-sivut 2021.)
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Taulukko 12. Miten suuri vaikutus asuntolainan hinnalla on paatokseen vaihtaa pank-

kia?

Vastaus LKM % Kumulatviinen frekvenssi
Suurin mahdollinen (1) 9 13,64 9
Erittdin suuri (2) 21 31,82 30
Suuri (3) 12 18,18 42
En osa sanoa (4) 13 19,70 55
Pieni (5) 5 7,58 60
Erittain pieni (6) 0 0,00 60
Ei vaikutusta millaan tasolla (7) 6 9,09 66

Taulukko 13. Vastausten keskiarvot ikaryhmittain.

Ika LKM  [Keskiarvo
21-28 5 3,20
29-35 23 2,91
36-42 13 2,46
43-50 4 3,25
52-60 3 4,33
61-70 13 2,92
71-80 A

Keskiarvo
kaikki
vastaukset 65 3,06
Korrelaatio 0,1847
P-arvo 0,1408

Mikali tarkastellaan maarittelematonta pidempéé ajanjaksoa, kdy ilmi, ettd noin nel-

jannes (24,24%) vaihtanut pankkia jossain vaiheessa saadakseen ilmaiset tai halvem-
mat palvelut (Taulukko 14).

Taulukko 14 Oletko vaihtanut pankkia, jotta saisit halvemmat toi jopa ilmaiset palve-

lumaksut?
Vastaus LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Kylla 16 24,24 16
En 41 62,12 57
Harkitsen 9 13,64 66
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Verkkotapaamiset mahdollistavat joustavuuden, kun asiakkaan ja pankin vélilla kay-
daan esimerkiksi laina tai sijoitusneuvotteluja. Koska verkkotapaamiset tapahtuvat
jonkin séhkoisen laitteen kautta, seka ovat melko tuore neuvottelukanava, voivat verk-
kotapaamiset tdten olla tottumiskysymys osalle, joten haluan vertailla eteenkin ian

merkitysta aiheessa.

Voimme havainnoida myds (taulukko 15), ettd 53,03% vastaajista on osittain tai taysin
samaa mielté sen suhteen, ettd verkkotapaamiset ovat hyvé tapa kdyda neuvotteluja.
Taysin eri mielta asiasta oli 10,62% (7 kpl) vastaajista. Suhteutettuna ikd&n voimme
nahda (taulukko 16) miten 29-35 vuotiaat ovat antaneet korkeimman pisteytyksen, kun
taas 43-50-vuotiaat sekéd 71-80- vuotiaat ovat antaneet alhaisimman pisteytyksen. Mi-
kali ian ja vastauksen suhteen katsotaan korrelaatiota, saamme arvoksi -0,38 jolloin
voidaan todeta pieni yhteys korkeamman idn sekd arvosanan suhteen. P-arvoksi saatiin

0,002, jolloin ero on tilastollisesti lahes merkittava.

Taulukko 15. Verkkotapaamiset ovat mielestani oiva tapa kdyda neuvotteluja (laina,
sijoitus yms muut neuvottelut)

Vastaus LKM % Kumulataavinen frekvenssi
Taysin eri mielta (1) 7 10,61 7
Osittain eri mielta (2) 15 22,73 22
En osaa sanoa (3) 9 13,64 31
Osittain samaa mieltd (4) | 14 21,21 45
Taysin samaa mielta (5) 21 31,82 66

Taulukko 16. Vastausten ikajakauma.

Ika LKM |Keskiarvo
21-28 5 3,20
29-35 23 4,22
36-42 13 3,54
43-50 4 2,25
52-60 3 3,00
61-70 13 2,77
71-80 4 2,50

Keskiarvo
kaikki
vastaukset 3,43
Korrelaatio -0,38
P-arvo 0,002
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Kun kysyttiin verkkotapaamisten ajankohdan saatavuutta viikonloppuisin ja iltaisin,
oli reilu enemmisto eli 66,67% sitd mieltd, ettd on tarkea, jos ns. virka-ajan ulkopuo-

lella 16ytyy aikoja, vaikka ne olisivat verkkotapaamisia (Taulukko 17).

Taulukko 17. Pidan tarkeand, etta neuvotteluja voidaan kayda iltaisin ja viikonloppui-
sin vaikka se tapahtuisi verkkotapaamisena

Vastaus LKM % Kumulatviinen frekvenssi
Taysin eri mielta (1) 2 3,03 2
Osittain eri mieltd (2) 10 15,15 12
En osaa sanoa (3) 10 15,15 22
Osittain samaa mielta (4) 19 28,79 41
Taysin samaa mielta (5) 25 37,88 66

7.5 Covid-19 vaikutus palveluihin.

Covid-19, eli kansankielelld Korona, on nopealla tahdilla muuttanut tottumuksiamme
ja pakottanut jokaista meisté ajattelemaan ja toimimaan eri tavalla vaihtoehtoisen ka-
navien kautta. Koska kyseessa on juuri hyvin voimakas ja nopea muutos, halusin sel-

vittad, onko Covid-19 vaikuttanut vastaajien valintoihin.

Kun tarkastelemme, mit& mieltd vastaajat ovat olleet oman pankkinsa toiminnasta vuo-
den 2020 puolella (taulukko 18), vieléd jatkuvan korona epidemian aikana. Vastan-
neista 54,54% ovat osittain tai tdysin samaa mieltd, ettd heidan pankkinsa on selviyty-
nyt hyvin epidemian aikana. Yli kolmannes vastaajista (36.36%) sen sijaan ei ole tassa
kysymyksessd muodostanut mielipidettddn. Oman arvioni mukaan tédhan voi olla
syyna vahéinen tarve asioida pankissa kyseisena aikana, jolloin mielipiteen muodos-
tuminen on vaikeaa tai jopa mahdotonta. Jatkokysymyksessa kysyttiin ovatko vastaa-
jat vaihtaneet pankkia koronan aiheuttaman palvelun puutteen takia, johon ainoastaan
yksi vastaaja vastasi myonteisesti. Jatkokysymys on mité ilmeisemmin heréttanyt
h&mmennysta tai se on ymmarretty vaarin, silla kysymyksen vastausmaaréat eivat tas-
mad alkuperéisen kysymyksen vastausmaarien kanssa, joten emme kasittele kysy-

mysta tassa.
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Taulukko 18. Pankkini on hoitanut palvelutarjonnan hyvin Korona epidemian aikana.

Vastaus LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Taysin eri mielta (1) 3 4,55 3
Osittain eri mielta (2) 3 4,55 6
En osaa sanoa (3) 24 36,36 30
Osittain samaa mielta (4) 16 24,24 46
Taysin samaa mielta (5) 20 30,30 66

Koska pandemian takia on monia, eteenkin fyysisia palveluita rajoitettu, halusin sel-

vittda millaista palvelua vastaajat arvostavat koronan aikana. Kun verrataan sahkaoisia

palveluita ja konttoripalvelua keskenddn, voimme nahda ettd 90,91% vastaajista tér-

kedmpana paastd nopeasti ja rajoituksetta sdhkoisiin palveluihin (taulukko 19). Suu-

resta prosenttiosuudesta voimme paéatelld, ettd vastaajat haluat kayttda sahkoisia pal-

veluita eteenkin poikkeusaikoina, mutta aikaisempiin vastauksiin verrattuna on suun-

taus digitaalisten palveluiden kdyton suosioon selkea.

Taulukko 19. Korona epidemian aikana pida tarkedmpana:

Vastaus LKM

%

Kumulatiivinen frekvenssi

Rajoittamatonta
janopeaa paasya

konttoriin. 6 9,09 6
Rajoittamatonta
janopeaa paasya
puhelin tai chat

palveluun. 60 90,91 66

Kun vastaajilta kysyttiin ovatko he vaihtaneet pankkia jonkin kyselylomakkeen esiin-

tyvén syyn takia vuoden siséllg, vain 7 vastaajaa ilmoitti vaihtaneensa pankkia kysei-

send aikana. Koska vastaajien ika vaihtelee runsaasti, valitsin vain tietyn ajan minka

sisdlla pankkia on mahdollisesti vaihdettu. Eliminoimme siis useamman vuoden tai

vuosikymmenen takaiset pankin vaihdokset ja keskitymme ldhemmas nykyaikaa ja ta-

manhetkisid palveluita. Kun tarkastelemme asiaa numeroina (Taulukko 20), kuinka

moni asiakas on vaihtanut pankkia, nakyy ettd selked enemmistd 89,39% vastaajista

ovat pysyneet nykyisen pankkinsa asiakkaana. Koska vuoden siséalla vastaajien jou-

kossa vaihtaneita on niin vahan, on tarkkaa analyysia mielestani mahdoton tehda. Jopa

kevaalla 2020 alkanut pandemia ei ole saanut ihmisi& liikkeelle suurista muutoksista

huolimatta.
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Taulukko 20. Oletko vaihtanut pankkia jonkin lomakkeella esiintyvan syyn takia vii-
meisen vuoden aikana?

Vastaus LKM % Kumulatiivinen frekvenssi
Kylla 7 10,61 7
Ei 59 89,39 66

7.6 Johtopaatokset kyselyn tuloksista.

Opinnaytetyohon suoritettu kysely ei aivan tayttanyt odotuksiani vastaajien mééarasta.
Saatu vastausmadrd, 66 kpl, oli kuitenkin kdyttokelpoinen ja sill& pystyttiin suoritta-
maan tarvittavat analyysit. Jakauma eteenkin eri ikaluokkien vélilla oli itselleni posi-
tiivinen yllatys ja antoi taten hyvéan pohjan vertailuun. Vastaajien jakauman suhteen
epésuotuisaa oli vastaajien keskittyminen vahvasti pdédkaupunkiseudulle sek& Turun
talousalueelle. Tdmé antaa vaaristyneen kuvan eteenkin konttoripalveluiden suhteen,
silla aikaisemmin mainittu konttoreiden katoaminen on vahvinta juuri kasvukeskusten

ulkopuolella.

Kyselyn ja opinnéytetydn aiheena ja ongelmana oli selvittédé vaikuttaako pankin digi-
taaliset ja sahkoiset palvelut, niiden olemassaolo, puute tai laatu, asiakkaan paatdkseen
vaihtaa pankkia. Kyselyssé otetaan verrokeiksi myds muita palveluita kuten esimer-
kiksi konttoripalvelut ja palveluiden hinnoittelu, jota mahdollinen syy pankin vaihtoon

[0ytyisi.

Kun tutkii tuloksia, olen tehnyt johtopaatdksen, etté esitetyilla aiheilla on vaikutus asi-
akkaan valintaan, mutta padsaantoisesti hyvin pienessé mittakaavassa, osassa tapauk-
sissa vain yksittaistapauksia. Suurin vaikutus pankin vaihtamisessa tulee esiin, kun
puhutaan suuremmista rahallista summista, joilla on jopa vuosikymmenten vaikutus
asiakkaan talouteen. Asunnon hankkiminen ja sen lainoittaminen on yksittdisen hen-
kilon tai perheen ehka jopa suurin péaétos elamédssé, ja eteen tuleva tyd ja “vaiva” pan-
kin vaihtamisessa on asiakkaan nakeméan mukaan sen arvoista. Myds pankin yllapita-
mill& saannollisilla kuukausimaksuilla on vaikutus pankin vaihtamiseen, joten vaikut-
taa vahvasti, ettd suorilla kustannuksilla asiakkaalle on vaikutus p&&tokseen vaihtaa

pankkia. Tulkitsen myds, ettd itse pankin vaihtamisen prosessi on suurempi kynnys
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kuin mitd mahdolliset ongelmat ja puutteet juuri sen hetkisen pankin kanssa ovat. Jo-

kaisella yksiloll4 on rajansa ja kynnys vaihtaa pankkia saattaa olla hyvinkin vaihteleva.

Eri pankkien digitaaliset ja séhkoiset palvelut eivat aiheuttaneet merkittavaa liikehdin-
t&4, ja valtaosa vastaajista ei ole siirtanyt asiakkuuttaan toiseen pankkiin tasta syystéa.
Syy tdh&n on oman arvioni mukaan, etté toisen pankin palveluita ei voi vertailla kdy-
tdnndssa muuta kuin hankkimalla palvelut itselleen, jolloin asiakkaalle tulee mahdol-
liset palvelumaksut maksettavakseen. Uskon téten, etta kyseiseilla palveluilla on suu-
rempi vaikutus, kun valitaan itsendisesti ensimmaistd pankkia tai ollaan mahdollisen
nuorena asiakkaana asiakkuuden alkutaipaleella ja taten mahdollisten ilmaisten palve-

luiden piirissa.

Vastausten analysoinnin tulos verrattuna omiin kokemuksiin asiakaspalvelijana antaa
tutkimuksen perusteella vaikutelman, ettd asiakkaan puheilla ja ukaaseilla on erittain
harvoin todellista painoarvoa. On tdysin ymmarrettavaa, ettd vaikean tilanteen edessa,
jolloin esimerkiksi palvelun hinta tuntuu asiakkaan lydmaéaseeksi, tulee maininta pal-
veluntarjoajan vaihtamisesta. Tieddan omasta tydstani, ettd on turhauttavaa palvella
asiakasta, kun omat kadet saattavat olla sidottuna kyseisen asian suhteen, mutta ym-

marran myos asiakkaan turhautumisen, kun jokin asia ei ns. toimi tai etene.

8 YHTEENVETO

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd, onko tdman paivan digitaalisilla palveluilla
vaikutusta asiakkaan pankin valintaan tai vastaavasti milla muulla mahdollisella pal-
velulla siing tapauksessa on kyseinen vaikutus. Koska digitalisaatio on edennyt ja ete-
nee kovaa vauhtia, halusin oman tyoni kannalta selvittad ovatko asiakkaat miten ha-
lukkaita seuraamaan digitalisaatiota pankin tarjoamien palveluiden kautta. Lahtokoh-
tana oli oma kokemus tyontekijané kahdesta eri pankista, joilla on hieman eri nako-
kanta, miten tarjota palveluita asiakkailleen. Tdmé eridvaisyys, seka asiakkaiden kom-

mentit herattivat kiinnostuksen perehtyé asiaan tarkemmin.
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Tuloksia vertaamalla ja analysoimalla en 16ytanyt suurta vaikutusta eri pankkien séh-
koisten ja digipalveluiden vaikutukseen pankin valintaan. Teoriaan vertaamalla voi-
daan I0ytéé joitain yhtaldisyyksid, kuten juuri rahallisen arvon merkitys asiakkaalle
tarkednd ja keskeisend, kuin myds palvelun kayttoon kuluvalle ajalle on kyselyn mu-
kaan annettu arvoa. Toisaalta palveluiden tai tuotteiden mahdollinen laadullinen arvo
ei ole saanut asiakkaita liikkeelle, sill& teoriaosuudessa esitetty véittdma laadun pie-
nestd arvostuksesta suhteessa hintaan pitad tutkimuksen osalta paikkansa. YKksi syy
miksi osa eri pankkien tuottamista palveluista ei herété asiakkaissa halua kilpailuttaa
palveluita, on heidan nykyisten palveluiden toimivuus ja eri palveluntarjoajien tuottei-

den homogeenisyys.

Haasteellisinta tydsséni oli pankin, ja eteenkin pankin digitaalisten tuotteiden rajaus.
Tarjoama on todella laaja, mikéli palveluita halutaan tutkia tarkemmin, joten rajaus oli
tarpeellinen. Pohdin my®0s erittain hartaasti, otanko palveluissa ilmenevét hairiot mu-
kaan tutkimukseen, mutta kyseinen aihe jatettiin pois siitd syysta, ettd hairidita esiintyy
ldhes jokaisessa palvelussa, eikd taten ole yksinomaan pankkeihin kohdistuva asia.
Kyselylomakkeella esiintyvat kysymykset koskien vastaajien nykyisid ja entisia pank-
keja jatettiin myos pois analyysista. Koska liikehdinté pankkien véill& oli vahaista, ei

analyysin tekeminen olisi ollut mielesténi jarkevaa.

Miten kyseinen tutkimus ja sen lopputulos tulee vaikuttamaan suhtautumiseeni tyo-
honi asiakaspalvelussa tulevaisuudessa? Paallimmaisena nakisin suhtautumiseni
muuttuneen, silla kyselyn mukaan painoarvot pankin valintaan ovat muualla kuin mita
olin ennakkoon ajatellut eteenkin digitaalisten palveluiden suhteen. Raha tuntuu rat-
kaisevan mihin asiakas rahansa vie, ja taten néen kilpailuvalttina enemmaén rahallisen
arvon, oli kyseessé halvat tai ilmaiset palvelumaksut tai edukas laina. Mahdolliset ris-
tiriitatilanteet palvelutilanteissa ovat siis my6s korjattavissa ja korvattavissa rahalli-
sesti. Mikali jokin yksittdinen pankki ei keksi mitadn taysin vallankumouksellista, kos-
kien palveluitaan en usko, ettd homogeenisten palveluiden valtameresta 10ytyy palve-

lua, jolla saadaan houkuteltua asiakaita.
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LIITE1

Asiakaskyselyn kysymykset:

Kysymys 1

Konttorit ovat tarkeé osa kayttamiéani pankkipalveluita.
1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 2

Kéytéan konttorin palveluita usein.
1 Téaysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 3

Oman pankkini konttori on tarpeeksi lahella.
1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta
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Kysymys 4.
Konttorin aukioloajat ovat tarpeisiini nahden hyvat.

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta
4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 5.

Oletko vaihtanut pankkia siksi ettd voisit saada konttoripalvelut lahemmaksi itsedsi?
1 Kylla

2 Ei

Kysymys 6.
Hoidan pankkiasioita mielellani tietokoneella (verkkopankki) tai toisella laitteella

esim. tabletilla tai puhelimella (mobiilipankki)
1 Téaysin eri mielt4

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Taysin samaa mielta

Kysymys 6 jatkokysymys:

Jos vastasit joko tdysin eri mieltd tai jokseenkin eri mieltd, valitse sopiva syy miksi
ette kayta verkko tai mobiilipankkia.

1 En omista sopivaa laitteistoa

2 Minulla ei ole tarvittava verkkopankkisopimusta

3 Olen epévarma ja/tai pelkééan tekevani jotain vaarin.

4 Pelk&an mahdollisia tietoturvamurtoja ja hakkerointia

5 En vain halua kayttada pankkipalveluita sahkoisesti.
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Kysymys 7.
Saan kaikki pankkiasiani hoidettua verkko- tai mobiilipankissa

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta
4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 8

Oletko vaihtanut pankkia siksi etta haluat paremmat sahkoiset palvelut esim. mobiili-
pankin, Google/Apple pay, Siirto tai vastaavien sovellusten takia?

1En

2 Kylla

3 Olen harkinnut.

Kysymys 9

Kaytatko ns. pankkikorttia:

1 Ké&teisen nostamiseen

2 Ostoksien maksamiseen kaupassa

3 Verkko-ostosten tai tilausten tekemiseen
4 Kaikkiin edell& mainittuihin

5 En mihinkdan edelld mainituista.

Kysymys 10

Oletko liittanyt korttisi virtuaalisesti puhelimesi esim. Google Pay tai Apple pay: so-
vellukseen?

1 Kylla

2En

3 Olen harkinnut
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Kysymys 11
Luotan taysin korttien turvallisuuteen niin fyysisessa kuin virtuaalisessa kdytdssa

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta
4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 12
Palvelumaksut ovat mielestani sopivan hintaisia ja saan maksuilla vastinetta
(Hinta/laatu suhde)

1 Téaysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta
4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 13

Pidan oikeutettuna, ettd henkil6t, joilla on esim. asuntolaina tai merkittavié sijoituksia,

saavat etuja palvelumaksuissa.
1 Téaysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta
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Kysymys 14

Oletko vaihtanut pankkia, jotta saisit halvemmat toi jopa ilmaiset palvelumaksut?
1 Kylla

2 Ei

3 Harkitsen

Kysymys 15

Miten suuri vaikutus asuntolainan hinnalla (yhteenlaskettu korko) on paatoksella vaih-

taa pankkia?

1 Suurin mahdollinen
2 Erittéin suuri

3 Suuri

4 EOS

5 Pieni

6 Erittain pieni

7 Ei vaikuta millaan tasolla

Kysymys 16

Oletko mielestasi itse oikeutettu saamaan pankkipalveluita joko alennettuun hintaan

tai jopa ilmaiseksi.
1 Kylla
2 Ei

Jatkokysymys: Jos vastasit kylla:  kirjoita miksi olet tatd mielta.
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Kysymys 17

Verkkotapaamiset ovat mielestani oiva tapa kdyda neuvotteluja (laina, sijoitus yms

muut neuvottelut)

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta
4 Jokseenkin samaa mielta

5 Taysin samaa mielta

Kysymys 18

Pidan tarkednd, ettd neuvotteluja voidaan kéyda iltaisin ja viikonloppuisin vaikka se

tapahtuisi verkkotapaamisena
1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 19

Pidan tarkedmpéna seikkana jutella kasvotusten, vaikka aikojen saatavuus olisi verkko

tapaamista huomattavasti huonompi.
1 Téaysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Taysin samaa mielta
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Kysymys 20

Pankkini on hoitanut palvelutarjonnan hyvin Korona epidemian aikana.
1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Ei samaa eika eri mielta

4 Jokseenkin samaa mielta

5 Tdysin samaa mielta

Kysymys 21

Jos vastasit joko Taysin eri mielté tai Osittain eri mielta edellisen kysymykseen, oletko

vaihtanut pankkia tasta syysta?
1 Kylla

2 En.

Kysymys 22
Korona epidemian aikana pida tarkedmpéana:
1 Rajoittamatonta ja nopeaa paasyéa konttoriin

2 Rajoittamatonta ja nopeaa paasyéa puhelin tai chat palveluun

Kysymys 23

Oletko vaihtanut pankkia jonkin lomakkeella esiintyvan syyn takia viimeisen vuoden

aikana?
1 Kylla

2 En
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Kysymys 24

Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, minka pankin asiakas olit ennen kuin vaih-
doit pankkia

1 Nordea

2 0P

3 POP

4 SéastopankKi

5 Oma SP

6 S-Pankki

7 Alandsbanken

8 Aktia

9 Danske

10 Handelsbanken

12 Hypoteekki

Kysymys 25
Minka pankin asiakas olet talla hetkelld. Valitse vain se pankki, joka on ns. paépank-
Kisi.

1 Nordea

2 OP

3 POP

4 Saastopankki
5 Oma SP

6 S-Pankki

7 Alandsbanken
8 Aktia

9 Danske
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10 Handelsbanken

12 Hypoteekki

Kysymys 26
Vastaajan sukupuoli
1 Mies

2 Nainen

3 Muu

Vastaajan iké
115-20
221-28
329-35
4 36-42
543-50
6 51-60
761-70
8 71-80

9 yli 80

Vastaajan kotikunta




