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kailleen parhaan mahdollisen seka sujuvan asiakaskokemuksen asiakaspalve-
lussa ja myo6s sen digitaalisissa kanavissa. Taman opinnaytetyon avulla selvitin
toimeksiantajan eri-ikaisten asiakkaiden kokemuksia digitaalisissa pankkipalve-
luissa. Kyselytutkimuksen vastaukset toimivat tutkimuksessani aineistona. Laa-
din aineiston mukaan kehitysideoita, jotta toimeksiantaja pystyy tarjpamaan jat-
kossa parempia palveluita asiakkailleen.
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aalisessa mediassa joulukuussa 2020. Kyselytutkimuksessa selvitettiin digitaa-
listen palveluiden kaytettavyytta. Tutkimuksessa kaytettiin SUS-mittaria ja lisaksi
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Teoriaosuudessa perehdyttiin digitalisaatioon ja sen eri ilmi6ihin, pankkipalvelui-
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The objective of this thesis was to find out how customers experience the com-
missioner’s digital banking services. The commissioner wants to offer its custom-
ers the best possible and fluent customer experience in customer service and in
its digital channels. With this thesis | clarified the differently aged customers' ex-
periences in digital banking services in order for the commissioner to offer better
services to its customers in the future.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimusongelma ja sen rajaaminen

Digitalisaatio tuo mukanaan isoja muutoksia, ja ne voidaan kokea uhkana tai
mahdollisuutena. Yrityksen on tarkeaa ymmartad digitalisaation vaikutuksia ja
sitd myoten asiakkaiden kayttaytymistd, koska ne ovat juuri niitéa keinoja, joilla
yritys pystyy tuottamaan kilpailukykyisia palveluita ja tuotteita asiakkailleen. (ll-
marinen & Koskela 2015.)

Opinnaytety0 on toimeksianto Osuuskauppa Keskimaalta, S-Pankilta. Tydsken-
telin kyseisessa pankkitimissa vuoden ja kolme kuukautta. Huomasin tyésken-
nellessani, ettad digitalisaatio on muokannut pankkipalveluita paljon ja suurim-
malla osalla asiakkaista on jo yrityksen digitaaliset palvelut kaytossa. Siksi onkin
tarkead, ettd digitaaliset palvelut vastaisivat asiakkaiden tarpeita parhaalla mah-
dollisella tavalla. Toimeksiantajani haluaa tarjota asiakkailleen parhaan mahdol-
lisen seka sujuvan asiakaskokemuksen sen digitaalisissa palveluissa. Pankin di-
gitaaliset palvelut toimivatkin usealle asiakkaalle paaasiointikanavana (Arohonka
2020). Taman tutkimuksen avulla selvitan miten eri ik&iset asiakkaat kokevat yri-
tyksen digitaaliset pankkipalvelut ja niiden kaytettavyyden. Tavoitteena on siis
kartoittaa mitka ovat toimeksiantoyrityksen digitaalisten palveluiden taman het-

ken vahvuudet ja heikkoudet sekad pohtia milla tavalla niita voisi kehittaa.

Kerdan tutkimusaineiston kyselytutkimuksen avulla, jota jaan S-Pankin asiak-
kaille asiakaspalvelutilanteissa ja yrityksen sosiaalisessa mediassa. Tutkimuk-
sessa kaytetadn kaytettavyyden mittaamiseen System Usability Scale -nimista
mittarointia. Tutkimus on rajattu koskemaan S-Pankin asiakkaita, joilla on kay-
tossa S-Pankin verkkopankkipalvelut ja/tai S-mobiili. Kaytettdvyyden mittaamisen
lisdksi kerdan avoimia vastauksia seka perustietoja palveluista ja niiden kaytta-
jista. Analysoin tutkimuksen vastauksia kokonaisuudessaan ja niiden perusteella
annan kehitysideoita, jotta toimeksiantaja pystyy tulevaisuudessa tuottamaan
viela kilpailukykyisempiéa digitaalisia palveluita asiakkailleen mitatun asiakasko-

kemuksen perusteella.



1.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelména kaytan maarallistd eli kvantitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Maardallisella tutkimuksella saadaan kokonaisvaltainen kuva asiakaskoke-
muksesta. Maarallisen tutkimusmenetelmén avulla voidaan vastata esimerkiksi
kysymyksiin kuinka usein, kuinka moni ja kuinka paljon. Vastaukset saadaan nu-
meroina tai tunnuslukuina. Maarallisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on se-
littda, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa ihmisia koskevia asioita ja ominai-
suuksia. Tutkimus on objektiivinen, eli tutkija itse ei vastaa tutkimukseen eika si-
ten voi vaikuttaa tutkimustuloksiin. (Vilkka 2007, 13-14, 19.)

Tutkimusaineistona kaytetaan kyselytutkimuksen tuloksia. Tutkimuksessa kaytan
maarallista kaytettavyysmittaria, joka on yleinen keino arvioidessa palveluiden
kaytettavyytta. Kaytettavyysmittarilla on nopeaa ja helppoa kerata suuremmalta
joukolta palveluiden kayttajiltd kaytettavyystietoja. (Vilkka 2007.) Tutkimuksen
teoreettinen viitekehys sisaltaa ensin teoriaa digitalisaatiosta ja sen kehityksesta
seka sen eri tasoista ja vaiheista. Lisaksi kerron pankkipalveluiden historiasta ja
nykytilasta sek& miten pankkipalvelut ovat muuttuneet digitalisaation myota ja
mitka niiden tulevaisuuden nakymat ovat. Tutkimus painottuu toimeksiantoyrityk-
sen digitaalisten palveluiden parantamiseen, ja siksi avaan teoriaosuudessa
asiakaskokemusta, digitaalista asiakaskokemusta seka kaytettavyytta ja niiden

mittaamista.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Tutkimuksen toimeksiantajana on Osuuskauppa Keskimaa, Asiakasomistajapal-
velu- ja S-Pankkipiste. S-Ryhmé&éan kuuluu useita eri alueosuuskauppoja ja
Osuuskauppa Keskimaa on yksi niistd. Jasenet eli asiakasomistajat omistavat
osuuskaupat tasa-arvoisesti. Osuuskaupoilla on Asiakasomistajapalvelu ja S-
Pankki pisteitd, joissa on yhdistetty niin asiakasomistajaneuvontaa sekd S-Pan-

kin palveluita. (S-Kanava 2020.)

S-Pankki on suomalainen pankki, joka aloitti toimintansa vuonna 2007. S-Pankin

omistavat SOK ja S-ryhmaan kuuluvat alueosuuskaupat.



S-Pankki on siis S-Ryhmaan kuuluva, ja se on ensisijaisesti suunniteltu asia-
kasomistajien omaksi pankiksi. S-Pankki tarjoaa asiakasomistajilleen esimerkiksi

maksuttomia peruspankkipalveluita. (S-Pankki 2021a.)



2 DIGITALISAATIO

Digitalisaatiolle itsessaan ei ole olemassa yhta ainutta varsinaista maaritelmaa,
ja sité onkin helpompaa selventaa erilaisten esimerkkien avulla. Suomessa digi-
talisaatiosta on puhuttu 1990-luvulta I&htien, ja silloin jo puhuttiin uudesta talou-
desta, joka tulisi ja mullistaa kaiken. Silloin puhuttiin verkkopalveluista ja mobiili-
internetistd. Kuitenkin nama kehittyivat odotettu hitaammin kuin aluksi arveltiin.
Digitalisaatio kasitteena on lahtenyt liikenteeseen teknologian kehityksestd, joka
on tuonut paljon uusia erilaisia tapoja toimia. Tama kehitys on esimerkiksi autta-
nut asioiden ja prosessien siirtdmisen verkkoon ja t&dnd paivana myds alylaittei-
siin. Digitalisaatio on siis muuttanut esimerkiksi kaupat verkkokaupoiksi, kirjat
aani- tai e-kirjoiksi tai pankkipalvelut verkkoon. Digitalisaatio on muuttanut ja
muuttaa koko ajan ihmisten eli kuluttajien kayttaytymista ja tapaa toimia. Tama
heijastaa my0s suoraan yrityksiin ja heidan strategioihinsa toimia kilpailukykyi-
sina yrittajina. Itse digitalisaatiolla siis tarkoitetaan digitalisoitumisesta johtuvaa
kayttaytymisen ja toimintatapojen muutosta. (llmarinen & Koskela 2015, 21-23,
27.)

Digitalisaation tuomia muutoksia voidaan tarkastella joko makro- tai mikrotasolla.
Tama jaottelu helpottaa ymmartdmaan digitalisaation vaikutusta kokonaisvaltai-
sesti. Makrotasolla digitalisaatio on yhteiskunnan, talouden rakenteiden, markki-
noiden dynamiikan ja ihmisten kayttaytymismallien muuttumista. Mikrotasolla di-
gitalisaatiota taas tarkastellaan yksittaisten yritysten kannalta, missa keskitytaan
pohtimaan yritysten strategioiden, palveluiden, tuotteiden ja toimintamallien seka
osaamisen muuttumista. Mikrotasolla siis digitalisaatio nakyy paapainotteisesti
yrityksen strategiassa ja sen eri toimintamalleissa, joita uudistetaan digitalisaa-
tion avulla. Nama muutokset nakyvat esimerkiksi palveluiden siirtymisessa verk-
koon tai mobiililaitteille. Digitalisaatio nakyykin yrityksissa monissa eri tasoissa.
Yritykset voivat hyddyntaa digitaalisuutta esimerkiksi muokkaamalla palveluita ja
uudistaa toimintamallejaan digitalisaation avulla. (llmarinen & Koskela 2015, 23—
26.)



2.1 Digitalisaation kolme taitekohtaa

llImarinen ja Koskela (2015, 53) ovat jakaneet digitalisaation kolmeen eri taitekoh-
taan, jotka ovat asiakaskayttaytymisen taitekohta, teknologian taitekohta ja mark-
kinoiden taitekohta. Kaikki nama taitekohdat luovat yhdessa uutta digitalisoitu-
nutta yhteiskuntaa. lImarinen ja Koskela epailevat, etta nama taitekodat ovat
vasta pieni alku digitalisaation kehitykselle ja suurimmat muutokset ovat viela

edessa. Seuraavaksi kayn lapi, mitd ndméa kolme taitekohtaa tarkoittavat.

Ensimmainen taitekohta on asiakaskayttaytyminen eli se, miten asiakkaiden
kayttaytyminen muuttuu ja on muuttunut digitalisaation myé6téa. Se, miten asiak-
kaat nykyaan hankkivat tietoa, ostavat, kuluttavat ja kayttavat palveluita, jakavat
kokemuksiaan ja mielipiteitaan sekda kommunikoivat keskendén, on muuttunut
paljon kaiken taman kehityksen mydta. Asiakkailla ja kuluttajilla on digitalisaation
myo0ta internet saatavilla kokoaikaisesti. Internetissa on saatavilla lahes rajatto-
masti eri vaihtoehtoja ja informaatiota yrityksista ja eri palveluista. Liséksi alylait-
teet mahdollistavat sen, ettd tama kaikki on saatavilla vain muutaman napaytyk-
sen paassa. Tassa tyossani keskitytddn enemman tahan asiakaskayttaytymisen
taitekohtaan. Yrityksen digitaalisia palveluita voidaan kehittaa asiakaskokemuk-
sen kaytettavyyden mittaamisella. Asiakaskayttaytymisella ja -kokemuksella on
tarkea rooli palveluiden ja strategian kehittdmisessa yrityksen digitaalisissa pal-
veluissa. (llmarinen & Koskela 2015, 53.) Palveluiden kaytettavyydesta kerron

enemman luvussa 5.

Toinen taitekohta on teknologian murros, jolla tarkoitetaan teknologian vauhdi-
kasta kehitysta. Laitteiden suorituskyky on siis kasvanut, laitteiden koot taas pie-
nentyneet ja tiedonsiirto on koko ajan nopeampaa. Tekniikan kehitys on mahdol-
listanut myds sen, etta laitteet ovat entistd halvempia ja laitteita on entista hel-
pompi kayttad. Digitalisaation ndkdkulmasta yksi teknologian merkittdvimmista
muutoksista on alypuhelimet ja muut mobiililaitteet, jotka kulkevat melkein jokai-
sen taskussa jatkuvasti mukana. Digitalisaation teknologian kehitys on myds
edesauttanut tekoalyn kehittymista suuresti. Tekoaly on mullistamassa palvelu-
aloja, ja tamé on myds huomattavissa pankin alalla seka oletettavaa on, etta tama

ilmi6 vahvistuu viel& tulevaisuudessa. (llmarinen & Koskela 2015, 59-64.)
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Kolmas taitekohta on markkinoiden taitekohta, eli digitalisaatio on mahdollistanut
kansainvalisen kilpailun markkinoinnissa. Kilpailu ei en&a ylety vain Suomen ra-
joille, vaan kotimaiset yritykset ovat saaneet kilpailijoita ympéari maailmaa. Yrityk-
set hyddyntavatkin nykyaan digitaalisia tapoja tehda asioita esimerkiksi hyddyn-
tamalla markkinointia erilaisissa sosiaalisissa medioissa tai vaikuttajamarkkinoin-
nin keinoin. Uudet yritykset ottavat kayttéon jo digitaaliset markkinoinnin keinot,
joten vanhojen yritysten on pysyttava peréassa ja kouluttaa osaamistaan. On
my6s huomioitava mahdolliset uudet haastajat, silla digitalisaation myota eri toi-
mialojen rajat ovat hailyneet ja uusia toimialoja tulee koko ajan lisda. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 66—68.)

2.2 Digitalisaation mukana kasvaneet sukupolvet

Eri vuosina syntyneitéd ihmisia on alettu jaottelemaan eri sukupolviin. Puhutaan
suurista ikaluokista, X-sukupolvesta, Y-sukupolvesta ja Z-sukupolvesta. Y-suku-
polvea eli milleniaaleja kutsutaankin nettisukupolveksi. Milleniaalit ovat syntyneet
vuosina 1977-1997, ja naind vuosina syntyneet ovat kasvaneet kaiken sen tieto-
tekniikan, verkon ja digitaalisen kehittymisen kanssa samaan aikaan. Milleniaa-
leja ja siitd seuraavaa sukupolvea kutsutaan myos diginatiiveiksi. (llmarinen &
Koskela 2015, 57.)

Eri-ikaiset sukupolvet kokevat digitaalisen asiakaskokemuksen ja kaytettavyyden
useasti kovin eri tavalla. Esimerkiksi diginatiivit ovat kaytannossa kasvaneet yh-
dessé teknologian kanssa toisin kuin suuret ikaluokat, joille tama digitalisaation
muutos on ollut valtava heidan elinkaarensa aikana. Tassa opinnaytetydssa ha-
luan my6s huomioida eri ikaluokkien kokemuksia palveluiden kaytettavyyteen liit-
tyen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 57.)
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3 PANKIPALVELUIDEN MUUTOS DIGITALISAATION MYOTA

3.1 Pankkipalveluiden historiaa ja nykytilanne

Pankkipalvelut alkoivat kehittyd Suomessa reilu 200 vuotta sitten. Talloin perus-
tettiin Suomen ensimmainen pankki eli Suomen Pankki. Kehitys 1800-luvulta ta-
han paivaan on todella suuri. Ensin oli pelkat mustekynat ja helmitaulut. 1900-
luvulla Pankkiin tuli kirjoituskoneita seka mekaanisia laskukoneita. Raha-asiat
hoidettiin taysin kateisella ja kaikki talletukset ja nostot kirjattiin kasin. 1970-lu-
vulla tulivat reaaliaikaiset kassapaatteet ja tata myoéten kaikki tilitapahtumat auto-
matisoituivat. 1980-luvulla asiakkaille tuli kateis- ja laskunmaksuautomaatit, jol-
loin asiakkaiden ei tarvinnut hoitaa kaikkia pankkiasioita fyysisesti pankissa.
Verkkopankkien kayttd on yleistynyt 2000-luvulla, vaikka ensimmaiset verkko-
pankit on kehitetty jo 1990-luvulla. (Nordea 2020.)

Pankkialaan digitalisaatio on vaikuttanut suuresti, ja se on yksi suurimmin kehit-
tyneista toimialoista. Digitalisaation vaikutukset nakyvatkin nopeana kehityksena
pankkipalveluissa, silla tana paivana verkkopankki on aika lailla asiakkaiden paa-
asiallinen asiointikanava. Enda ei pelata kateisella vaan pankin asiakkailla on
pankkikortit padsaantoisesti kaytossa. Erilaiset pankin applikaatiot puhelimissa
ovat nostaneet suosiotaan, ja niiden avulla pankkipalvelut ovat asiakkaiden tas-
kussa yhden napaytyksen paassa. Pankkiasiakkaiden ei tana paivana tarvitse
kayda pankin konttoreissa, silla he saavat hoidettua melkein kaikki pankkiasioin-
tinsa verkossa tai mobiilissa. Pankkien valinen kilpailu on kovaa. Asiakkaat olet-
tavat, etta digitaaliset palvelut toimivat mutkattomasti. Tama siis kertoo siitd, etta
digitaalisia palveluita on jatkuvasti kehitettéva ja parannettava niin, etta ne olisivat

mahdollisimman asiakaslahtdisia. (Karhinen & Korkeela 2020; Kontkanen 2016.)

3.2 Tulevaisuuden pankki

Digitalisaatio muuttaa tulevaisuudessa pankkipalveluita viela suuremmin. Globa-
lisaatiokehitys on mukana vaikuttamassa pankkipalveluiden muutoksessa. Verk-
kokaupat kasvavat entisestaan, ja ne ylittavat kansainvalisia rajoja. Digitalisaa-

tion ja tekodlyn myo6ta uudenlaiset maksutavat lisaantyvat korttimaksamisen
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ohella, ja matkailun my6té eri maiden valinen rahansiirto tulee helpottumaan. The
Future of Banking Banking services -kirjassa on kuvattu nelja erilaista luonnosta
tulevaisuuden pankeista vuonna 2030. Kirjan mukaan asiakkaat tulevat tulevai-
suudessa asioimaan mittatilauspankissa, opettavassa pankissa, anonyymissa
pankissa tai alypankissa. Tallaiset muutokset tuovat tulevaisuudessa loistavia ti-
laisuuksia luoda uudenlaisia toimintatapoja pankkeihin niin asiakkaan kuin tyon-
tekija nakoékulmasta. Teknologialla, robotiikalla ja tekoalylla on tulevaisuudessa

keskeinen ja iso rooli pankkipalveluiden kehityksessa. (Finanssialalle 2020.)

Ajatellaan, ettd tulevaisuudessa asiakkaat eivat valttamatta enada tarvitse pank-
kia, mutta kuitenkin tarvitaan pankkien tuottamia palveluita, jotka ovat raataloity
juuri oikein asiakkaiden tarpeisiin (Laakso 2019). Heraakin kysymys siita, etta
onko tulevaisuuden pankit pelkastaan niiden digitaalisissa kanavissa. Vai pala-
taanko osittain siihen suuntaan, missé asiakkaat kaipaavat laadukkaiden digitaa-
listen palveluiden rinnalle lisdksi henkilokohtaista palvelua? Kumpi painaakaan
enemman, laadukkaat digitaaliset palvelut vai henkilokohtainen palvelu? Vai
onko se sekoitus naitd molempia? Voiko siis digitaaliset palvelut taata erin-

omaista asiakaskokemusta?

3.3 S-Pankin digitaaliset pankkipalvelut

S-Pankin digitaalisiin palveluihin kuuluu verkkopankki (Kuvio 1) seké& S-mobiili
(Kuvio 2). S-mobiilin voi halutessaan ottaa kayttdon vain asiakasomistajuuteen
liitettyihin toimintoihin. S-Mobiilista voi myo6s ottaa kayttdon yhdistden asia-
kasomistajuus- ja S-Pankin toiminnot. S-Pankin toimintojen kayttdéonotossa asi-
akkaalla on oltava S-Pankin pankkitunnussopimus. S-Pankilla on noin kolme mil-
joonaa asiakasta, joista noin kahdella miljoonalla on pankkitunnussopimus. S-
mobiilin on ottanut kaytt6én noin miljoona asiakasta. Yhteensa noin miljoona
asiakasta kayttaa verkkopankkia tai S-mobiilia sdanndéllisesti kuukaudessa. (Aro-
honka 2020.)
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ﬁ DANKKI @ MAIJA MEIKALAINEN (% KIRJAUDU ULOS

Etusivu  Maksut  Tilit Kortit Lainat S&dstit ja sijoitukset = Asiakaspalvelu  Asetukset =~ Oma S-kanava

Yhteen\"eto & Sivun ohjeet
Kirjauduit verkkopalveluun edellisen kerran 30.11.2021 klo 19:32:27 Muokkaa yhieenvetoa

Tilit Uusi maksu »

Tili Tilinomistaja Kaytettavissa

FI96 3939 0001 0006 03 MAIJA MEIKALAINEN +5 500,00

FI74 3939 0001 0006 11 MAIJA MEIKALAINEN +5 500,00

Yhteensd +11 000,00

Kortit Luoton siirto tilille »

Kortti Kortin numero Kaytettavissa

S-Etukortti Visa Credit/Debit 4318 2% wv 912 61098,52

Onko korttisi tunnusluku hukassa?
Voit tarkistaa S-Etukortti Visasi tunnusluvun kerran maksutta
verkkopankissa (sen jalkeen veloitus 1 €/kerta).

Lainat Hae lainaa »

@ S-Lainan tietojen tarkastelu on tilapdisesti poissa kaytosta. Yritdthan mydhemmin
uudelleen.

Saastot ja sijoitukset Aloita sadstaminen »

Tuote Muutos Arvo

Ei sdastdja tai sijoituksia
Kuvio 1. S-Pankin verkkopankin aloitusnaytto (S-Pankin verkkopankin
Demoversiosta otettu kuvankaappaus).

Verkkopankista l6ytyy lahes kaikki itsendisesti hoidettavat raha-asiat. Lisaksi
asiakasomistajille ja S-Pankin asiakkaille on kehitetty S-mobiili joka tuo kaupan-,
pankin- ja varainhoidonpalvelut sek& vakuutukset yhteen. (S-Pankki 2020a; S-
Pankki 2020b; S-Pankki 2020c.)
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LAHIMMAT
BONUSPAIKAT

SAHKOINEN
TUNNIS-
TAUTUMINEN

OMAT 0STOT

mm. ravintoarvot
Ja hilljalanjalki

ST

803,22

SEtukortti Visa
1

000,00¢

B Bonusostot ja kuitit

Maaliskuu - Bonusostotyht. 63285 € ()

ETUJA
JUURI
SINULLE

HINTA-
VERTAILIJA

.{y ,PMMJ Kaari 46,67 €

Prisma Kaari

SAHKOISET
KASSA- JA
TAKUUKUITIT

PALVELUT

Kuvio 2. S-mobiilin aloitusnaytt6 ja toiminnot (Keskimaa 2021).

S-mobiilista 16ytyy samoja palveluita kuin verkkopankista ja lisdksi muita
lisdpalveluita. Siella voi esimerkiksi seurata bonusten kertymistd, kayttdad S-
Ryhman etukuponkeja, tarkastaa séhkdisid kassa- ja takuukuitteja ja hoitaa
pankkiasioita kuten sijoituksia ja lainoja. S-mobiilista pystyy tarkastella tiliensa
saldoja ja tilitapahtumia, tarkastella omia ostoja esimerkiksi kotimaisuuden tai
hiilijalanjaljen nadkdkulmasta. S-mobiilista voi etsia S-Ryhman toimipaikkoja ja
niiden aukioloaikoja, muokata omia tietoja ja lahettaa verkkoviestia palautteen tai
omien henkilokohtaisten asioiden hoitoon. S-Mobiilissa saa kayttoéon turvallisen
tunnistamisen, jonka avulla voidaan tunnistautua eli todentaa henkildllisyyden S-
Pankin asiakaspalvelupisteilla tai eri palveluntarjoajille kuten omakantaan tai
Kelan sivuille. (S-Pankki 2020a; S-Pankki 2020b; S-Pankki 2020c.)
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4 ASIAKASKOKEMUS JA SEN MITTAAMINEN

4.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemukseen vaikuttavat useat erilaiset tunteet ja tulkinnat ja silla onkin
haastavaa vaikuttaa siihen, miten asiakas kokemuksensa muodostaa (Loytana &
Kortesuo 2011). Tama johtaakin siihen, ettd asiakaskokemukselle on useita eri
maaritelmid ja suomennoksia. Esimerkiksi Loytana ja Kortesuo (2011, 7-11)
maarittelevat kyseisen termin siten, ettéd asiakaskokemus on kohtaamisen, mieli-
kuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Fi-
scher ja Vainio (2015, 9) méaarittelevat, ettd asiakaskokemuksella pyritdan saa-
maan asiakkaalle sellainen tunne ja kokemus, ettéd han haluaa palata uudestaan
ja mahdollisesti kertoa muille positiivisesta asiakaskokemuksestaan. Asiakkaat
odottavat, ettd heidan kysymyksiinsa vastataan nopeasti ja lupaukset pidetaan
seka yritykset pitavat huolen siita, etta palveluiden laatua pidetaan korkeana.
Asiakaskokemus on siis moniulotteinen asiakkaiden tuntema tila, jonka he palve-
lustaan saavat. On siis hyva tutkia ja ymmartaa, miten eri palvelut vaikuttavat
asiakkaisiin ja heidan kayttaytymiseensa, koska ne ovat juuri niita keinoja, joilla
yritys pystyy tuottamaan kilpailukykyisia palveluita ja tuotteita. Asiakaskokemuk-
sen johtamisen osuus on siis ehdottoman tarkeaa yrityksen strategiassa, jos yri-
tys haluaa pysya toimialansa edellakavijana. (Loytana & Kortesuo2011; Fischer
& Vainio 2015.)

Asiakaskokemus on siis tiivistetysti asiakkaiden ja yrityksen valilla kdydyn vuoro-
vaikutuksen summa, joka vaikuttaa suoraan asiakkaiden mielikuvaan itse yrityk-
sesta ja sen brandistd. Hyvin onnistunut asiakaskokemus mahdollistaa pitkaai-

kaisen asiakassuhteen seka brandin kasvun. (Folcan 2021.)

4.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaalinen asiakaskokemus ei sindnsé poikkea edeltavasta asiakaskokemuk-
sesta juurikaan vaan se on asiakaskokemuksen yksi uusista ulottuvuuksista. Di-
gitaalinen asiakaskokemus on noussut terminé digitalisaation myo6ta. Digitaalinen

asiakaskokemus on siis asiakaskokemuksen luonti eri digitaalisissa kanavissa.
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Digitalisaation myo6ta asiakkaat haluavat olla yritysten kanssa vuorovaikutuk-
sessa paikasta ja ajasta rippumatta, ja se yritys, joka kykenee vastaamaan asi-
akkaiden tarpeisiin taman osalta, saa selvaa etuasemaa markkinoilla. On siis
huomioitava kaikki ne kohdat, joissa asiakkaat kohtaavat yrityksen verkossa.
Nama tilanteet ovat niitd, misséa asiakas on kosketuksessa brandin kanssa eri
digitaalisissa kanavissa kuten yrityksen nettisivuilla, mobiilisovelluksissa, hakutu-
loksissa, sosiaalisessa mediassa sekda mainoksissa. (Korolainen 2021; Folcan
2021; Koivuniemi 2021a).

Digitaalinen asiakaskokemus koostuukin monista kohtaamisista, jotka tapahtuvat
erilaisilla laitteilla, kuten tabletilla, tietokoneella tai puhelimella. Suuri digitaalinen
kehittyminen on tuonut myos paljon lapindkyvyytta, kun jokaisella on entista hel-
pompaa saada oman &anensa kuuluviin niin sisallon tuotannossa kuin arvoste-
luissa. Asiakaskokemukset ja etenkin huonot sellaiset liikkuvat valitettavan nope-
asti suuren joukon naytdille ja selaimiin. Digitaalisen asiakaskokemuksen luonti
strategisesti ja laadukkaasti auttaa erottumaan muista kilpailijoista, ja yritys voi
hankkia sen my6ta kilpailuetua. (Korolainen 2021; Folcan 2021; Koivuniemi
2021a).

4.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen tuo yrityksille aarimmaisen arvokasta tietoa
asiakkaiden suhtautumisesta yritykseen ja sen palveluihin. Tiedon keruulla yritys
pystyy kehittdmaan toimintaansa ja kasvattaa suosittelevien asiakkaiden maaraa
seka sitouttaa jo olemassa olevaa asiakaskuntaa. Asiakaskokemuksen mittaa-
misessa on huomioitava kaikki ne asiakkaan polut, kun han on yhteydessa yri-
tykseen kaikissa eri pisteissa. Ei riita, ettd huomioidaan alkua tai loppua vaan on
huomioitava kaikki ne kohtaamispisteet misséa asiakas yrityksen kohtaa mukaan
lukien myds kaikki digitaaliset kanavat. Aktiivisella mittaamisella pystytaan rea-
goimaan ajoissa mahdollisiin ongelmakohtiin. Ei riitd, ettd mittaamista jarjeste-
taan kerran tai kahdesti vuodessa vaan aktiivinen mittaaminen antaa asiakkaille
tunnetta siitd, etta he ovat tarkeitéa ja heidan mielipiteillaan on arvoa. Myos no-
peus on tarkeaa, koska harva vastaaja muistaa vanhoja tapahtumia kovin tarkasti
ja talléin vastausten luotettavuus pienenee. Asiakaskokemuksen mittaamisessa

pelkat kyselyt ja eri mittarit eivat itsessaan riitd vaan palautteeseen on reagoitava
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nopeasti, oli palaute negatiivista tai positiivista. Nopea reagointi mahdollisesti pe-

lastaa olemassa olevan asiakassuhteen ja jopa vahvistaa sitd. (Nupponen 2021.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata erilaisilla mittareilla tai kyselyilla. Yleisimmin
asiakaskokemusta mitattaessa kaytetddn kolmenlaista mittaria: NPS, CES ja
CSAT. Naitd kolmea mittaristoa on kaikkia hyva kayttaad, koska jokainen mittari
selvittdd vahan eri kulmasta asiakastyytyvaisyytta. (Trustmary 2021a.) Seuraa-

vaksi kerron naista kolmesta yleisimmin kaytetysta mittarista tarkemmin.

4.3.1 Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score (NPS) on Freid Reichheldin kehittdma mittari, jonka tarkoi-
tuksena on mitata asiakkaan ja yrityksen valistd uskollisuutta. Tassa kyselyssa
kysytaan kayttajalta, kuinka todennakoisesti suosittelisi kyseista tuotetta, palve-
lua, yritysta tai sen brandia muille asiakkaille. Kyselyssa vastaajalle tarjotaan vas-
tausvaihtoehdot 0-10, josta vastaaja valitsee kokemansa mukaisen arvosanan.
(Filenius 2015; Koivuniemi 2021b.)

Tulokset jaetaan kolmeen kategoriaan: Suosittelijat, Passiiviset ja Arvostelijat.
Asteikossa arvo 0 tarkoittaakin sita, ettei kayttaja suosittelisi palvelua todennéa-
koisesti kenellekaan, kun taas painvastaisesti arvot 9—10 valinneet suosittelevat
palvelua kaikista todennakdisemmin ja valittavat positiivista viestia yrityksesta
eteenpain. Vastaajat, jotka taas ovat valinneet arvon valilta 1-6 tulkitaan arvos-
telijoiksi, jolloin asiakas on ollut tyytymatdn palveluunsa ja taten saattaa jakaa
negatiivista asiakaskokemustaan eteenpain. Vastaajat, jotka ovat antaneet arvon
valiltd 7-8 kutsutaan passiiviseksi, jolloin asiakas kokee saamansa keskitason
palvelua, jossa hanen odotuksiaan ei ylitetty. Tammainen asiakas ei ole yleensa
sitoutunut yritykseen tai sen brandiin millaan lailla. (Filenius 2015; Koivuniemi
2021b.)

Kokonaistulos NPS-arvosta lasketaan vahentamaélla arvostelijoiden prosentti-
osuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta (suosittelijat % — arvostelijat % = NPS
%). NPS kokonaistulos vaihtelee -100-100 valilla. NPS-mittari on siis nopea tapa
saada tietoa asiakaskokemuksen positiivisista ja negatiivisista muutoksista.

Tama mahdollistaa sen, ettéd tata saannéllisesti mitattuna ongelmiin pystytaan
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reagoimaan mahdollisimman nopeasti ja auttaa yritysta paikantamaan eri ongel-
makohtiaan. (Filenius 2015; Koivuniemi 2021b.)

4.3.2 Customer Effort Score (CES)

Customer Effort Score (CES) on mittari, joka mittaa asioinnin helppoutta tai vai-
keutta yritysten eri palveluissa, tuotteissa tai digitaalisissa kanavissa. Tama mit-
tari on kehitetty CEB Globalin eli timan hetken Gartnerin tutkimukseen, joka on
vuodelta 2010. Harvard Business Reviewin (2010) julkaisema artikkeli "Stop
Trying to Delight your Customers” heréatti mielenkiintoa ja keskustelua, jossa tut-
kijat Dixon, Freeman ja Toman avasivat ajatuksia CES mittaroinnista. Tutkijat [0y-
sivat, ettd vaivannako eli "effort” on yksi tarkeimmista tekijoista asiakasuskolli-
suutta mitatessa. CES kertookin hyvin tarkasti, kuinka sujuvana asiakas tietyn
kohdan asioinnistaan kokee ja nain loydetaan palvelunlaadusta niitd pullon-
kauloja, jotka hankaloittavat asiakkaiden kokemuksia. limiselvdahan on se, etta
mitd sujuvampaa asiointi on, syntyy siitd aina parempi asiakaskokemus. (Natu-
nen 2021; Trustmary 2021b.)

Mittaamisessa kaytetaan kysymysta: Kuinka paljon nait vaivaa, etta sait asiasi
hoidetuksi? Vastausvaihtoehtoihin kaytetdan yleisesti asteikkoa 1-5, mutta pal-
jon nykyaan nahdaan kaytettavan myds asteikkoa 1-7. Vastausvaihtoehdoista 1
on kuvastanut vastausta "hyvin vahan vaivaa” kun taas vastaus 5/7 (riippuen va-
litusta asteikosta) on kuvastanut "hyvin paljon vaivaa”. Nykyaan myos kyselyn
asettelua on viety positivisempaan suuntaan, kuten "Kuinka helppoa oli asiointi
kanssamme?”. My0s talloin vastausasteikkoa suositellaan kaannettavaksi pain-
vastaisesti niin, etta suurin luku kuvastaa parasta kokemusta ja pienin luku huo-

nointa kokemusta. (Natunen 2021; Trustmary 2021b.)

4.3.3 Customer Satisfaction Score (CSAT)

Customer Satisfaction Score (CSAT) on mittari, jolla mitataan asiakkaan tyytyvai-
syytta jossain tietyssa kohdassa palvelupolkua, eli talla mitataan jotain yksittaista
kohtaa koko asiakaskokemuksesta. Tassé toimitaan hyvin saman tapaisesti kuin
NPS:ssa eli yhden kysymyksen taktiikalla. Asiakkaalta kysytaan "Miten tyytyvai-
nen olet saamaasi palveluun tai tuotteeseen?”. Vastausvaihtoedot ovat asteikon

1-5 valilla. Vastausvaihtoehto 1 tarkoittaa, etté asiakas on erittain tyytymaton ja
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vastakohtaisesti vastausvaihtoehto 5 tarkoittaa erittain tyytyvaista. Kokonaistulos

ilmoitetaan prosentteina. (Trustmary 2021a.)

Tama mittaristo on siis hyvin samankaltainen, kuin aikaisemmin kayty NPS. Kui-
tenkin erona naiden valilla on se, etta niista selviaa vahan eri asioita. CSAT ker-
too suoraan asiakkaan tyytyvaisyydesta, kun taas NPS asiakasuskollisuudesta.
CSAT antaa tarkempaa tietoa tietyista yksittaisista kohdista asiakaspolun varrella
ja NPS tarkastelee kokonaisvaltaisempaa asiakaskokemusta. (Trustmary
2021a.)
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5 KAYTETTAVYYS JA SEN MITTAAMINEN

Kaytettavyys on yksi digitaalisen asiakaskokemuksen osa-alueista. Kaytettavyys
termina yhdistetaankin usein asiakkaan ja digitaalisen laitteen vuorovaikutuk-
seen. Kaytettavyys on osa kayttdjan kokemusta, ja silla viitataan palvelun tai tuot-
teen helppokayttdisyyteen. Kaytettavyytta voidaan tutkailla myds laajemmalla ka-
sitteelld, mika kuvaa sitd, miten sulavasti kayttdjat saavuttavat paamaaransa
kayttaessaan yrityksen palvelua. Tuotteen tai palvelun ominaisuudet yhdessa
sen toimintojen kanssa méaarittelevat sen kaytettavyyden eli kokemuksen. (Inter-
action Design Foundation 2019; Kuutti 2003.)

Kaikkia erilaisia kayttajia on mahdotonta miellyttaa, mutta on muistettava, etta on
mahdollista miellyttda isoa osaa kayttgjista. Siksi onkin tarkedd mitata kaytetta-
Vyyttd, jotta saataisiin palvelut kehitettyd asiakaskokemuksen perusteella sem-
moiseksi, missa pystytddn mahdollisimman suurta asiakasjoukkoa miellytta-
maan. (Louis 2003.) Nielsen (1993) on kirjassaan maininnut kuinka kaytettavyy-
den mittaus antaa suoraa dataa siitd, miten tietoteknisia laitteita kaytetaan ja mita
ongelmia kayttdjilla tuleekaan vastaan. Kaytettavyystestaus itse kayttajien kes-
ken onkin merkityksellisin ja korvaamattomin arvioinnin menetelma. Tassa opin-
naytetyossa kaytettavyytta tarkastellaan S-Pankin digitaalisten palveluiden eli
verkkopankin seka S-mobiilin nakékulmasta. Naiden palveluiden kayttajia ovat

kaytettavyystestauksen vastanneet.

5.1 System Usability Scale (SUS)

System Usability Scale (SUS) -mittari on yleensa kymmenen kysymyksen kyse-
lylomake, jolla kartoitetaan asiakkaan kokemusta tuotteen kaytettavyydesta. Ta-
man mittarin on kehittdnyt J. Brooke vuonna 1986. Talla mittarilla voidaan arvi-
oida erilaisten tuotteiden ja etenkin palveluiden, kuten ohjelmistojen, verkkosivu-
jen tai mobiililaitteiden kaytettavyytta. (Usability 2021; Smyk 2020.)

Kyselylomakkeeseen tulee véitteitd, josta jokainen kohta arvioidaan asteikoilla 1—
5. Arvo yksi tarkoittaa sité, etta vastaaja on taysin eri mielta vaitteen kanssa, ja
arvo viisi tarkoittaa taas sita, etta vastaaja taysin samaa mieltd. Vaitteita taytyy

olla positiivisia ("Kayttaisin tatéa verkkopalvelua mielellani usein”) seka negatiivisia
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("Mielestani verkkopalvelu oli tarpeettoman monimutkainen”). TAmé& auttaa vas-
taajia keskittymaan paremmin kysymyksiin ja néain ollen saadaan realistisempaa
vastausaineistoa. Yleinen suositus onkin, etté joka toinen vastaus olisi kysymys-
patteristosta negatiivinen ja joka toinen positiivinen. Kyselyn tulokset lopulta pis-
teytetddn. Ensin jokaisen kysymyksen aanienemmistolla saatu arvo (1-5) on sen
kysymyksen pistemaara. Sitten jokaisen positiivisen kysymyksen asteikon luke-
masta miinustetaan yksi ja negatiivisen kysymyksen arvo on vastaavasti viisi mii-
nus asteikon lukema. Lopuksi saatujen arvojen yhteenlaskettu summa kerrotaan
numerolla 2,5. Naista saatu luku kertoo jarjestelman kaytettavyyttd. On muistet-
tava, etta saatu arvo ei kuvaa prosentteja. Kuvio 3 kertoo pisteytysten arviointi-
asteikosta. Tutkimusten mukaan 63 pisteen tulos on keskivertoa parempi. Arvon
ollessa alle 50 tulos on talloin keskivertoa huonompi. Tuloksen ollessa yli 75 on
tulos erinomainen. (Usability 2021; Smyk 2020.)

System Usability Score
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y &
A & £ A
worst imaginable [ ac & |
OJ.J
® )

0 10 20 l 30 [ 40 50 ¢ 60 70 ¢ 80 ' 90 100 ¢

L J o L ]
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NOT ACCEPTABLE MARGINAL ACCEPTABLE

Acceptability Score

Kuvio 3. System Usability Score (SUS) -mittariston arviointiasteikko (Smyk 2020)
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Tutkimuksen toteutus

Aineisto opinnaytetyon tutkimukseen kerattiin S-Pankin asiakkailta joulukuussa
2020. Kyselyn toteutin Webropol-kyselylla (lite 1), jota jaoin asiakkaille asiakas-
palvelutilanteissa ja Osuuskauppa Keskimaan sosiaalisessa mediassa seka mi-
nun henkildkohtaisessa LinkedInissa. LinkedInissa kyselytutkimus tavoitti useita
vastaajia ja sielld julkaisu sai katselukertoja noin 400. Saateviestissa kerrottiin
lyhyesti toimeksiantajasta ja kenelle kysely on suunnattu seka mité kyselylla mi-
tataan. Kerroin liséksi myds kauanko kyselyyn vastaaminen vie aikaa. Houkutti-
mena saateviestissa oli ilmoitus yhteystiedon jattaneiden kesken arvottavasta 50
euron S-Ryhman lahjakortista. Yhteystietoja ei ollut pakko jattaa ja niita ei kay-
tetty mihink&&n muuhun tarkoitukseen. Eli kysely itsessaan toteutettiin anonyy-

misti.

Kysely oli auki viikon verran ja kyselyyn vastasi kokonaisuudessaan 515 henki-
|6&. Otanta oli odotettua suurempi positiivisella tavalla. Kysely oli suunnattu vain
S-mobiilin tai S-Pankin verkkopankin kayttajille, eli jos asiakas vastasi kyselyn
alussa, ettei kayta kyseisia palveluita niin hé&n ei paassyt etenemaan kyselyssa
eteenpain. Kyselyn paakohtana oli kaytettdvyyden mittaaminen, jossa kaytin
SUS eli System Usability Scale:n mittaria. Liséksi kyselyssa oli avoimia kysymyk-
sid seka perustietoa vastaajista, kuten ika tai sukupuoli. Nailla tiedoilla pystyy
tutkimaan aineistoa vield laajemmalla mittakaavalla ja saamaan monipuolisem-

paa vastauspatteristoa.

6.2 Perustietoa palveluista ja sen kayttajista

Nyt kdaydaan kyselyiden vastanneiden taustatietoja 1&pi sek& perustietoja siitd
mité palveluita vastaajat kayttavat ja kuinka usein. Ensimmaisend kysymyksena
kartoitettiin vastaajien ikajakaumaa. Opinnaytetyon yhtenéa tutkimusongelmana
oli tarkoitus kartoittaa miten eri ikdiset asiakkaat kokevat S-Pankin digitaaliset
palvelut, joten vastaajien ian kartoittaminen tdssa kohtaan on erittdin tarkeaa.
Kuviosta 4 selviaa, miten ika tassa kyselyssa jakaantui. Enemmisto eli 37 % vas-

taajista oli 21-30-vuotiaita. TA&ma& osittain vahvistaakin sita, etta tama ikaluokka



23

kayttaa digitaalisia palveluita muita enemman ja taten Ioysivat kyseisen kysely-
tutkimuksen pariin muita herkemmin, koska kyselya jaettiin enemman eri sosiaa-
lisissa medioissa. Toiseksi eniten eli 24 % kyselyyn vastanneista oli 31-40-vuo-
tiaita. 51-60-vuotiaita vastaajia oli 12 %. 7 % vastaajista oli joko alle 21-vuotiaita

tai yli 61-vuotiaita ja naiden ikaisia vastaajia oli kaikista vahiten.

40%
35%
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25%

20%
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10% 20%
0% — el , :

yi 70 61-70 51-60 41-50 31-40 21-30 Alle 21

Kuvio 4. Kyselyn vastaajien ikgjakauma

Toinen kysymys Kkartoitti vastanneiden sukupuolta. Vastausvaihtoehtoina oli
mies, nainen tai muu. Suurin osa vastaajista eli 85 % oli naisia. Miehia kyselyyn
vastasi 14 % seka pyoristettyna 1 % vastaajista oli muun sukupuolisia. Kuviosta

5 nakee, miten sukupuoli jakautui kyselyssa.
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Kuvio 5. Kyselyn vastaajien sukupuoli
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Kyselyssa kartoitettiin, mita digitaalisia palveluita vastaajilla on kaytdssa. Vaihto-
ehtoina oli S-Pankin verkkopankki tai S-mobiili. Asiakas pystyi valitsemaan mo-
lemmat vaihtoehdot tai jommankumman vaihtoehdoista. Kysely eteni sen mu-
kaan mita vastaaja tassé kohtaan vastasi. Jos vastaaja vastasi, ettd hanella on
kaytossa molemmat niin siind kohtaan h&an paasi vastaamaan molempiin verkko-
pankin ja S-mobiilin kaytettavyyteen liittyviin kysymyksiin. Jos vastaajalla oli kay-
toéssé vain toinen vaihtoehdoista, niin kysely vei joko verkkopankkiin tai S-mobii-
liin liittyviin kysymyksiin. Vastaajista 99 %:lla oli kaytdéssa S-mobiili ja 84 %:lla S-
Pankin verkkopankki. Vastausten perusteella enemmistd kayttdd S-mobiilia
enemman kuin verkkopankkia. Noin 1 % vastaajista kaytti ainoana digitaalisena
kanavana pelkkaa S-Pankin verkkopankkia. Ainoastaan verkkopankkia kayttavat
olivat ikdhaarukaltaan 41-75-vuotiaita. Enemmistolla osalla vastaajista oli kay-
tossd molemmat kanavat tai pelkka S-mobiili. Kuviosta 6 nakee, kuinka monella

vastaajista oli kaytossa S-mobiili ja/tai S-Pankin verkkopankki.

100 %
90 %
80 %
70%
60 %
50 %
40 %
30%
20%

10%

0%

S-mobiili S-Pankin Verkkopankki

Kuvio 6. Mita S-Pankin digitaalisia palveluita kyselyn vastaajilla oli kaytossa

Kyselyssa tiedusteltiin, kuinka monta kertaa asiakas keskimaarin kayttaa S-Pan-
kin verkkopankkia ja/tai S-mobiilia. Kuviosta 7 nékee, kuinka monta kertaa kes-
kim&érin vastaajat kayttavat S-mobiilia kuukaudessa. 80 % vastaajista kayttaa

kyseista sovellusta kuukaudessa yli kymmen kertaa tai enemman.
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Kuvio 7. Monta kertaa kyselyn vastaajat kayttavat S-Mobiilia kuukaudessa

Kuvio 8 puolestaan kertoo kuinka useasti vastaaja kayttda S-Pankin verkkopank-
kia. Vastaajat kayttavat selvasti vahemman verkkopankkia kuin S-mobiilia, koska

vain 4 % vastaajista kayttavat verkkopankkia yli kymmenen kertaa tai enemman.

80%

yli kymmenen tai 7-10 3-6 0-2
saanndllisesti

Kuvio 8. Monta kertaa kyselyn vastaajat kayttavat S-Pankin verkkopankkia kuu-
kaudessa
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6.3 System Usability Score eli kaytettavyysmittauksen tulos

System Usability Scoren (SUS) kaytettavyysmittauksen tuloksen laskin Excelin
avulla. Valitsin 10 kaytettavyyteen liittyvaa kysymysta niin S-mobiiliin kuin S-Pan-
kin verkkopankkiin liittyvista kysymyksista. Digitaalista kaytettavyytta mitattiin
erikseen niin S-Pankin verkkopankin osalta kuin S-mobiilin. Jokainen kysymys oli
vaite, jossa esimerkiksi oli positiivinen vaite "Mielestani S-Pankin verkkopankki
on helppo kayttéinen” tai vastaavasti negatiivinen vaite "Mielestani S-mobiilia on
todella vaivalloista kayttdd”. Vastausvaihtoehdot olivat 1-5 valilla, joista arvo 1
tarkoitti "taysin eri mieltd” ja arvo 5 tarkoitti "taysin samaa mielta”. Vastaajilla oli

siis mahdollisuus valita arvojen 1-5 valiltd kokemuksensa mukaan.

S-mobiilin kaytettavyys kyselyyn vastasi 511 vastaajaa. System Usability Scale -
mittariston vastaustulos oli 95/100. Tama tarkoittaa sita, etta vastaajat ovat Sys-
tem Usability Score -mittariston mukaan erittain tyytyvaisia S-mobiilin kaytetta-
vyyteen ja tulos on todella hyva. Kuitenkin kehitysideoitakin tuli avoimiin kysy-
myksiin ja kerron niista liséda luvussa 6.4. Vastaajat mielsivat, ettd S-mobiili on
helppo ottaa kayttdéon ja sita on helppo ja sujuvaa kayttdd. Harva ajatteli tarvitse-
vansa teknisté tukea sen kaytdssa. Vahan heikompia vastauksia S-mobiiliin liit-
tyvissa kysymyksissa tuli sen eri osien toimintojen yhteensopivuudesta ja vastaa-
jien mielesta sovelluksen kayttd vaatii vahan enemman harjoitusta. Suurin osa
vastaajista suosittelisi S-mobiilia ja he kayttaisivat sitd mieluummin kuin S-Pankin
verkkopankkia.

Verkkopankin kaytettavyys kyselyyn vastasi 457 vastaajaa. System Usability
Scale -mittariston vastaustulos oli 82,5/100. Tamakin tulos on asteikon mukaan
hyva, mutta voidaan ajatella, ettd parantamisen varaa on System Usability Score
-mittariston mukaan. Tata tulosta verrattaessa S-mobiilin kaytettavyystutkimuk-
seen vastaus on huonompi. Verkkopankin toimintaan liittyvia kehitysideoita sa-
moista ongelmista tuli enemman verrattuna S-mobiilin toimintaan. Vastaajista
enemmisto vastasi, ettei kayta verkkopankkia mielellaan usein. Verkkopankki ei
enemmiston mielesté ole kovin monimutkainen kayttda, mutta tdman osalta aa-
net jakautuivat hyvin tasaisesti valille 1-3, joka tarkoittaa sité, etta osa vastaajista

ei kokenut verkkopankkia taysin helppokayttoiseksi. Verkkopankkiin kirjautumi-
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nen koettiin enemmistén mielestéa helppona. Verkkopankin kayttéon liittyvan tek-
nisen tuen tarvetta ei koettu tarvitsevan. Vastausten arvo jakaantui vastaajien
kesken hyvin tasaisesti valille 3-5 vaitteessa "Mielestani S-Pankin verkkopan-
kista l10ytyy helposti kaikki mita sielta etsin”. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki vas-
taajat eivat taysin selkeasti 10yda kaikkea etsim&énsa verkkopankista. Enem-
mistd vastasi arvon 2—3, etta verkkopankissa on liikkaa eri tavalla toimivia osia.
Suurin osa vastaajista mielsi, etta verkkopankkia on vaivalloisempi kayttaa kuin

S-mobiilia.

6.4 Asiakkaiden kokemuksia S-Pankin digitaalisista palveluista ja

kehitysideoita niiden parantamiseen

Vertasin kyselyn tuloksia myds ikaryhmien mukaan. Selvitin miten eri ikéiset ko-
kevat S-Pankin eri digitaaliset kanavat. Vastaajien perusteella yli 51-vuotiaat suo-
sivat enemman S-Pankin verkkopankkia, kuin mobiilisovellusta. Alle 50-vuotiaat
suosivat enemman S-mobiilin kayttéa. Myos ikéluokasta 61 eteenpain olevat kai-

pasivat enemman teknisté tukea palveluiden kayttéonotossa.

Kyselyssa kysyttiin lisaksi avoimia kysymyksid molempien digitaalisten palvelui-
den vahvuuksista ja heikkouksista. Avoimiin kysymyeksiin tuli yhteensa noin 1200
vastausta. Kaikki vastaukset on kayty lapi ja nostan tdhan kohtaan muutamia
vastauksia, jotka toistuivat useamman vastaajan vastauksissa. S-mobiilin vah-
vuuksista nousi esiin helppokayttdisyys ja monipuolisuus. Usea vastaaja hehkutti
sita, etta samassa sovelluksessa on kaytossa asiakasomistajuuteen liittyvat pal-
velut seka pankin monipuoliset palvelut. Sahkoiset kuitit sekd alennuskupongit
ilahduttavat todella useaa vastaajaa. Suora viittaus yhteen vastaukseen mika
kylla tiivistd& hyvin usean vastaajan vastauksen: "Monipuolisuus. Edut, ostohis-
toria ja ruokaostoksien kotimaisuus seka ravintoarvot seka pankkipalvelut kaikki
yhden sovelluksen takana”. S-mobiilin kehitysideoista nousi esille selvasti tunnis-
tamiseen liittyvat ongelmat. Tassa muutamia nostettuja esimerkkeja: "Liian lyhyt

aika tunnistautua”, "Tunnistautuminen tokkii” ja ” Tunnistamissovellus ei ole yhta

helppo kayttaa kuin joillakin muilla pankeilla”.
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Taman kyselyn jalkeen S-mobiilissa on tehty huomattavia parannuksia S-mobiilin
tunnistamisen kanssa ja voin uskoa, ettd moni vastaajista on saanut naihin on-
gelmakohtiin helpotusta. Paljon tuli myds palautetta siitd, etta kyseisessa sovel-
luksessa on poikkeuksellisen usein eri hairidita, jotka estavat palveluiden kayttoa
ja sovellus ei toimi yksi yhteen usean eri verkkokaupan kanssa. Moni toivoi S-
mobiiliin verkkopalkka mahdollisuutta. Usea kommentti nousi esille sen suhteen,
ettd vastaajat eivat pitaneet siitd, etta kun S-mobiilin aukaisee esimerkiksi kayt-
taakseen kuponkia niin ensimmaisena nayttoon aukeaa tilin saldot. Tama hairitsi
useaa vastaajaa, jotka kayttavat esimerkiksi mobiilikuponkeja kaupan kassoilla.
Moni toivoi S-mobiilin pankin puolelle mahdollisuutta tallentaa maksun saajia lis-

taan ilman, etta pitaa tehda tallennettu maksupohja.

S-Pankin verkkopankin vahvuuksiin nousi myos selkeys ja monipuolisuus: "Sielta
l6ytyy kaikki tarpeellinen mita S-mobiilissa ei ole”. Moni kehui verkkopankin toi-
mivaa saastamisen puolta, joka ei ole vastaajien mielesta yhta hyva mobiilissa.
Usea kertoi, etta kayttda verkkopankkia vain niihin toimintoihin mitd S-mobiilista
ei loydy. Kehitettavaksi nousi endottomasti verkkopankin visuaalisuus. Usea vas-
taaja toivoi visuaalisempaa ja nykyaikaisempaa nakymaa: "Sivua voisi selkeyt-
taa: selkeita linjoja, paksumpi fontti, rivivalia suuremmaksi. Sivupalkista ylimaa-
raiset jutut pois”, "Ulkomuotoa voisi muuttaa paremmaksi. Samantapaiseksi kuin
S-mobiili on”. Verkkopankista nousi myos toiveita verkkopankin yksinkertaistami-
seen ja helppokayttdisyyteen, silla monet vastaajat sanoivat, etteivat I0yda sielta
helposti etsimaansa. S-mobiiliin liittyen tuli kehitysideoita selkeasti maarallisesti
enemman, kun taas verkkopankissa edella mainitut ongelmat toistivat itseédan la-

hes joka vastauksessa.

Vastaajilta pyydettiin antamaan arvosana 1-5 vélilta siita digitaalisesta kanavasta
mitd han kayttdd. Vastausten keskiarvon mukaan vastaajat antoivat S-mobiilin
arvosanaksi 4,19/5 ja S-Pankin verkkopankkista arvosanaksi 3,60/5. Tamankin
mukaan vastaajat pitavat enemman S-mobiilista kuin S-Pankin verkkopankista.
Tama on tullut esille jo useasta vastaustuloksesta kuten SUS-mittaristosta ja
avoimista kysymyksista seka siita, ettd S-mobiili on enemman asiakkailla kay-
tossa. Arvosanan mukaan myos molemmissa palveluissa l0ytyy kehitettavaa,
vaikka talla hetkella yleisesti S-Pankin digitaaliset kanavat toimivat tdman otan-

nan mukaan keskivertoa paremmin.
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Itse kehittaisin vastaajien kommentteihin liittyen S-Pankin verkkopankin visuaa-
lista ulkomuotoa enemman S-mobiilin tyyliseksi ja nykyaikaisemmaksi. Helpottai-
sin myos verkkopankin eri osien yhteen toimivuutta ja lisdisin sinne pienia vink-
keja seka ohjeita sen kayttajille. Usea vastaaja oli sita mielta, etta joutui vietta-
maan sivustolla pitkia aikoja, kun ei heti 16ytanyt etsimaansa. E-laskun teko ko-
ettiin verkkopankissa haasteelliseksi. Tasta asiasta mainittiin niin, etta oli vaikea
loytaa mistd sen E-Laskun paasee tilaamaan seké sen, miten E-Laskun tilaus
suoritettiin loppuun. Selkeyttaisin tata niin, ettd sivusto tarjoaisi vinkkej&, miten
tasséa edetaan ja lyhentaisin polkua poistamalla ylimaaraisia valilehtia.

S-mobiiliin liittyen asiakas voisi itse valita mika sivuista nakyy ensimmaisena, kun
sovelluksen avaa. Tasta oli usea vastaaja maininnut kyselyn avoimissa kysymyk-
sissa ja varmasti talla voitaisiin miellyttaa kayttajia henkildkohtaisemmin. S-mo-
biilin ja verkkopankin tunnistamiseen liittyvia ongelmia ilmeni usealla vastaajalla.
Tata ominaisuutta onkin jo paranneltu viimeisimmissa paivityksissa tekemani ky-
selyn jalkeen ja nyt olisi hyva tehda uusi kysely asiakkailta katsoen onko paivitys

ollut hyddyllinen.

S-mobiilin yhtena suurena kehittdmiskohteena nékisin etukupongit, koska talla
hetkella ne ovat epaselkeita ja vaikeasti |6ydettavissa usean vastaajan mielesta.
Tahan voisi esimerkiksi ratkaisuna jaotella eri toimipisteiden kupongit yhden ha-
kusanan alle. Esimerkiksi voisi hakea Prisma Seppala ja sen alta |10ytyisi kaikki
kyseisen kaupan etukupongit. Taméan hetken sijainnin mukaan lajittelu tuo
yleensa useita eri kauppoja lahettyviltd ja tama sekoittaa ja hidastaa kuponkien
kayttomahdollisuuksia. Nama voisi myos lisaksi lajitella aakkosjarjestykseen tuo-
maan lisaa selkeyttd. S-mobiilissa pankin puolen Saastaja-palvelu heratti use-
assa vastaajassa hammennysta. Teksti koetaan lilan virkakieliseksi, jolloin pe-
ruskayttajilla ei ole ymmarrysta mita tekevat ja mihin suostuvat. Tahan olisi hyva
saada lisaksi arkikieltd ja asiakaslahtoisyytta, mutta kuitenkin lain edellyttamalla
tavalla, koska Saastadmisen palveluissa on erillinen valvonta ja sdannokset minka
mukaan on toimittava. Taman tutkimuksen perusteella muutama vastaaja ehdotti
S-mobiilin kayttamista suoraan S-Etukorttina ja mielestani tama olisi oivallinen
uusi ehdotus, joka lisaisi varmasti S-Etukortin kayttoéa silla nykyaanhan melkein

kaiken saa hoidettua puhelimessa olevilla sovelluksilla.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Digitalisaation muutos on muokannut paljon yritysten toimintamalleja. Digiaikana
asiakkaat vaativat hyvia asiakaskokemuksia perinteisen asiakaspalvelun lisaksi
yritysten digitaalisissa kanavissa. Pankkimaailmassa digitalisaation vaikutus on
ollut todella suurta ja puhutaankin pankkipalveluiden murroksesta, koska ne ovat
muuttuneet viimeisen 20 vuoden aikana todella radikaalisti. Ei voitu 20 vuotta sit-
ten uskoa, ettd nykydan suurin osa pankkiasioinnista hoidetaan niiden digitaali-
sissa kanavissa ja enemmistolla asiakkaista l6ytyy pankki omasta taskustaan pu-
helimesta. Pankkien valinen kilpailu talla digitalisaation saralla on kovaa, ja siksi
onkin tarkeda pystya olla edellakavija pankkipalveluiden muutoksissa. Digitaali-
nen kaytettavyys ja sen mittaaminen on erityisen tarkeaa, jotta pystytddn muok-
kaamaan asiakkaiden tarpeiden mukaista sujuvaa asiointia yrityksen digitaali-
sissa kanavissa. (Loytana & Korkeakoski 2014; Karhinen & Korkeela 2020; Kont-
kanen 2016.)

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia miten S-Pankin eri-ikéiset asiakkaat kokevat
yrityksen digitaaliset pankkipalvelut ja niiden kaytettavyyden sek& kartoittaa,
mitk& ovat toimeksiantoyrityksen digitaalisten palveluiden tdmén hetken vahvuu-
det ja heikkoudet. Tavoitteena oli saada kehitysideoita toimeksiantoyrityksen di-

gitaalisiin pankkipalveluihin S-mobiiliin ja S-Pankin verkkopankkiin.

Eri-ikéiset vastaajat olivat System Usability Scale -kaytettavyystutkimuksen mu-
kaan erittain tyytyvaisia S-Pankin digitaalisiin palveluihin. S-mobiilin kaytettavyys
sai erinomaiset tulokset ja S-Pankin verkkopankki hieman heikommat. S-mobiili
oli selvasti vastaajien kaytdssa enemman ja se toiminnaltaan koettiin kaytannol-
lisemmaksi. Hieman huonommat tulokset sai S-Pankin verkkopankki, ja kehitys-
ideoita tulikin enemman S-Pankin verkkopankkiin liittyen. S-Pankin verkkopankki
kuitenkin SUS-mittariston mukaan sai hyvat tulokset, joten mitdan huolestuttavaa
sen toimivuudessa ei ollut. 1akkdammilla vastaajilla oli enemman kaytettavyyteen
littyvia ongelmia, ja he kokivat digitaaliset palvelut kaytettavyydeltddn monimut-
kaisemmaksi kuin nuoremmat kayttajat. Kyselytutkimuksen avulla 16ysin my6s
kehitettavia kohteita, joiden mukaan annoin kehitysideoita toimeksiantoyrityksel-
leni. S-mobiilin ja verkkopankin vahvuudeksi nousi selvasti sen monipuoliset pal-

velut yhdessé samassa sovelluksessa.
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Tassé opinnaytetyossa tutkin erilaisia mittareita, joilla voidaan mitata asiakasko-
kemusta ja palveluiden kaytettavyytta. Itse tutkimuksen mittaamiseen valikoitui
System Usability Scale -mittaristo, jolla mitattiin S-Pankin digitaalisten palvelui-
den kaytettavyytta. Liséksi kyselyssa kysyttiin perustietoa vastaajista, ja siitd mil-
laisia palveluita heilla on kaytossa, seké kerésin avoimia kysymyksia palveluiden
vahvuuksista ja heikkouksista. Nama kaikki antoivat laajempaa selvennysta asi-
akkaiden kokemuksista ja nadin ollen sain laajempaa vastauspatteristoa. Teori-
assa kavin lapi myds muita hyvid mittareita, joita olisi voinut kayttaa hyvaksi tut-
kimuksessa ja sen vastausten analysoinnissa. Talla kertaa kuitenkin jatin nama
pois, koska muutoin kyselysta olisi tullut liian pitka. Ylipitka kysely taas mahdolli-
sesti vaikuttaa vastaajien vastaamishaluun negatiivisesti. Tama puolestaan hei-
kentdisi vastausten tuloksia. Kuitenkin erilaisia mittareita kannattaa kokeilla
muissa mahdollisissa tulevissa kyselyissa ja tutkimuksissa. Naita erilaisia mitta-
reita suosittelen kokeilemaan ja vaihtelemaan, koska jokaisesta mittarista saa
vastauksia vahan eri nakokulmista. Mitd useammasta nakokulmasta kaytetta-

vyytta tutkitaan, sitd parempia asiakaslahtéisia palveluita voidaan kehittaa.

Vastaajamaara oli itselle positiivinen yllatys, ja sain hyvan otannan tahan kysely-
tutkimukseen. Tuloksia lapikaydessa olisin kylla toivonut enemman hajontaa ika-
jakaumaan, jotta olisi viela enemman saatu kartoitettua eri ikaisten kokemuksia.
Talla kertaa vastaajista suurin osa oli 21-40-vuotiaita. Kyselya jaoin eri sosiaali-
sissa medioissa, niin uskon, etta se 16ysi helpommin naiden vastanneiden ik&-
luokkien pariin. Ikdjakaumaa tasoittaakseen olisin voinut enemman jakaa kyselya
asiakaspalvelutilanteessa iakkaammille vastaajille. Positiivista oli kuitenkin
nahda, kuinka hyvat tulokset S-Pankki sai sen digitaalisten palveluiden kaytetta-
vyydesta. Uskoisin, ettd tulevaisuudessa digitalisaatio viela jatkaa kehitystaan ja
asiakkaat toivovat pankin pystyvan tarjpamaan sen ajan mukaisia palveluita. Kui-
tenkaan emme osaa taysin tulevaa ennustaa, joten on tarkeaa mitata eri palve-
luiden toimintaa ja asiakkaat eli palveluiden kayttajat antavakin sen saralla pa-

rasta informaatiota palveluiden kehittajille.

Teoriaosuudessa perehdyin digitalisaatioon ja sen eri ilmidihin, pankkipalvelui-

den murrokseen, asiakaskokemukseen seké kaytettavyyteen ja niiden mittaami-
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seen. Lahdekritiikiss& otin huomioon ajantasaisen tiedon hakemisen ja sen hyo-
dyntamisen etenkin, kun digitalisaatio on nopealla tahdilla muuttunut ja tieto sen

myota.
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LAPIN AMK

Lapland University of Applied Sciences

S-Pankin digitaalisten palveluiden kaytettavyys

E Pakolliset kentdt merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttas lomakkeen viimeistelemiseksi.

Hei, Olen Katjaana Petajajarvi Lapin AMK:ista. Teen opinnaytetyota toimeksiantoyritykselle
Osuuzkauppa Keskimaalle, S-Pankille. Kyselyn tavoitteena on kartoittaa 5-Pankin digitaalisten
palveluiden vahvuuksia ja heikkouksia ja etsia kehitysideoita palveluiden kehittdmiseen. Vastaathan
kyselyyn VAIN jos sinulla on kdytdssa S-Pankin verkkopankki jatai S-mobiili.

Toiven, ettd vastaat kyselyyn. Kyselyn vastanneiden kesken arvon 5-Ryhman 50 euron lahjakertin, jos
jatat yhteystietosi kyselyn loppuun. Kysely vie noin 5—10 minuuttia.

Arvontaan jattdneiden yhiteystiedot tuhotaan asian mukaisella tavalla, kun arvonta on suoritettu.
Kenenk&dn henkildkohtaisia yhieystietoja ei pdiady opinnaytetydhdni missdén vaiheessa.

LapinAMEK:n Webropolin tietosuciaselostessta voi lukea lisdd: TALLTA

1.
Annan suostumuksen henkildtietojen tallentamiseen ja kasittelyyn *

(O Kylia

2. 1ka ™
O Al 21

() 21-30

() 3140

() 4150

() 51-60

() 81-70

L
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() yii 70

3. Sukupuoli *
() Mies

() Nainsn

() Muu

4. Mita S-Pankin digitaalisia palveluita sinulla on kaytéssa? *

[ ] s-mobiil

[ ] 5-Pankin Verkkopankki

S-mokbiili

5. Kaytan S-Mohbiilia mielelldni usein. *

7 P Pt ! 5y

Taysin en mieltd ) W/ hJ W/ ./ Taysin samaa mieltd

1 2 3 4 5
- . - R - oy i oy oy i - . . -
Taysin en mieltd ) W L) \J ./ Taysin samaa mieltd

Taysin e mieltd O



39

Liitel. Webropol-kysely: S-Pankin digitaalisten palveluiden kaytettavyys 3(8)

8. Luulen, ettd tarvitsisin teknista tukea voidakseni kayttdad S-mobiilia. *

1 2 3 4 5
Taysin e mieltd o O O O O Taysin samaa mielta

9. Mielestani S-mobiilin eri osat toimivat hyvin yhteen. *
1 2 3 4 5

~ y P ™ B

Taysin e mieltd L/ W/ LA W/ ./ Taysin samaa mieltd

10. Uskoisin, ettd suurin osa ihmisista oppisi kayttamaan S-mobiilia
nopeasti. *

o { Y i Yy o A
Taysin er mieltd L) . W) L) ) Taysin samaa mieka

11. Mielestani S-mobiilia on todella vaivalloinen kayttaa. *

1 2 3 4 3

- . - R - L ' N L o - . . -
Taysin e mieltd LJ W 1, ) ) Taysin samaa mieltd

12. Tunnen oloni hyvin itsevarmaksi kdyttaessani S-mobiilia. *
1 2 3 4 5

oy P P o —~

- . - . - bt - . . -
Taysin e mieltd ) W/ LA ) [} Taysin samaa mieli

13. Minun piti oppia monta asiaa ennen kuin S-mobiilin kaytté alkoi sujua. *
1 2 3 4 5

- . - R - i oy i - . . -
Taysin en mieltd W Wt h_J W /) Taysin samaa mieha
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14. Suosittelisin S-Mobiilia muille. *

5

1 2 3 4
Taysin er mielt () (O ) () () Taysin samaa miekta

15. Kaytan mielummin S-mobiilia kuin $-Pankin selainversion
verkkopankkia. *

1 2 3 4 5
Taysin eri mielta O O O (O (D Taysin samaa mieka

16. Mita kaipaat S-mobiiliin?

17. Mika S-mobiilissa on parasta?

18. Mita kehitettavad S-mobiilissa on?
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18. Monta kertaa kaytat keskimaarin S-Mobiliia kuukaudessa. *

|] -2

Iz“\l 3-’5

L

() 710

-

l‘__jl i kymmenen kertaa tai sdanndllisesti.

20. S-mobiilin arvosana *

15 25 35 415 a/5
I ™ ' ™y Y
- \_S [ . \_J

21. Oletko kayttanyt S-Pankin selainversion Verkkopankkia. *

Iz::l Kylld

L.

l\fj En

Verkkopankki

22. Kaytan S-Pankin verkkopankkia mielelldni usein. *
1 2 3 4 >

" f Y oo .". R - . - .
Taysin en mieltd - ", L, L, ./ Taysin samaa mieltd

23. Mielestani S-Pankin verkkopankKi on tarpeettoman monimutkainen. *
1 2 3 4 5

i - -'\'u |"- ™ - - - P
Taysin en mieltd ., W/ Wt 1. ./ Taysin samaa mieltd

24. Mielestani S-Pankin verkkopankkiin on helppo kirjautua. *
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- - - . - R s T Y P . - - -
Taysin en mieltd ) () L) ) |} Taysin samaa mieltd

25. Mielestani S-Pankin verkkopankkia on helppo kayttda. ~

Téysin er mielta o O ) () Taysin samaa mielts

26. Uskoisin, ettéd tarvitsen teknista tukea voidakseni kdyttda S-Pankin
verkkopankkia. *

Taysin eri mielta L ) L L) Taysin samaa mielts

27. Mielestani S-Pankin verkkopankista loytyy helposti kaikki mita sieltd
etsin. ”

Taysin eri mielta O O ) () Taysin samaa mielts

28. Mielestdni S-Pankin verkkopankissa on liikaa eri tavalla toimivia osia. *

- . . . . ' # \ % o P _ . . .
Taysin eri mielta [ I [ Taysin samaa mieltd

29. Uskoisin, ettd suurin osa ihmisista oppisi kdyttdméén S-Pankin
verkkopankkia nopeasti. *

Taysin eri mieltd O O (L () Taysin samaa mielts
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30. Mielestani S-Pankin verkkopankkia on vaivalloinen kayttaa. *
1 2 3 4 3

Taysin en mieltd O O O O O Taysin samaa mielta

31. Oloni on hyvin itsevarma kayttaessani S-Pankin verkkopankkia. *

1 4
Taysin er mieltd 'f_:' ij \f_j 'f_j' f__:' Taysin samaa mieha

32. Minun piti oppia monta asiaa ennen Kuin S-Pankin verkkopankin kaytto
alkoi sujua. *

1 2 3 4 3

o - ' Yy - e o N
Taysin er mieltd (_-) W) WS 'L) \_/ Taysin samaa mieka

33. Suosittelisin S-Pankin verkkopankkia muille. *

1 2 3 4 3

Taysin er mieltd ) O O O () Taysin samaa mieltd

J4. Kaytin mielummin S-Pankin selainversion verkkopankkia kuin
S-mobiilia. *

2 3

P

1 4
Taysin er mieltd ':::' (_: _:I '::' r,‘ Taysin samaa mieklta

35. Mita kaipaat S-Pankin verkkopankkiin?
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36. Mika S-Pankin verkkopankissa on parasta?

37. Mita kehitettavaa S-Pankin verkkopankissa on?

38. Monta kertaa kaytat keskimdirin verkkopankkia kuukaudessa? *
O o2

O3

() 710

() yli kymmenen tai saanndllisesti

39. S-Pankin verkkopankin arvosana *

115 215 35 415 55
O O O O O

40. Jos haluat osallistua S-Ryhman 50 euron arvoisen lahjakortin arvontaan,
jatdthan yhteystietosi tdhan. Jos et halua jattaa tietojasi niin jata Kohdat
tyhjaksi. Lopuksi paina "ldhetd" nain lomake tulee perille. Kiitos!
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