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Digineuvonnan kasvu finanssialalla palveluiden
digitalisaation myoéta

Opinnaytetydssa perehdytaan finanssialan digitalisaatioon ja pankkien tarjoamiin
sahkaoaisiin palveluihin. Sahkaisiin palveluihin liittyy kasvava digineuvonnan tarve.
Tutkimuksen keskidssa on puhelimitse tapahtuva digineuvonta seka onnistuneen
asiakaskokemuksen elementit silloin, kun asiakas asioi pankin sahkoisissa
kanavissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda digineuvontaa. Tama kehitystyd tehtiin
kartoittamalla finanssialan tyontekijoiden kasityksia digineuvonnasta ja
esittdamalla niiden pohjalta tydonantajalle suosituksia. Annettujen suosituksien
perusteella tydnantajan on mahdollista kehittda omia digineuvontapalveluitaan ja
henkildkunnan perehdytysta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan asiakaskokemuksen muuttumista
sahkoisten asiointikanavien myo6ta ja sitd, miten yritys voi kehittdd omaa
digineuvontaansa. Opinnaytetyon tutkimusosuudessa suoritettiin digineuvonnan
parissa tydskenteleville henkilGille kyselytutkimus. Tutkimus tehtiin sellaisille
tydntekijoille, jotka tydskentelevat finanssialalla toimivassa konsernissa.

Tutkimuksen tuloksissa havaitaan, etta tyotekijoiden oma digiosaaminen oli
hyvalla tasolla, mutta he kokevat siitd huolimatta digineuvontatilanteet
haastaviksi ja tydnantajan perehdytyksen riittamattdmaksi. Tutkimuksen lopuksi
annetaan kehitysehdotuksia digineuvontaa tarjoaville finanssialan yrityksille.
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Digitalization of financial industry and the growth of
digihelp

The thesis looks into the digital banking services and quality of digihelp.

The theoretical framework consists of three different areas: the digitalization of
financial industry, customer experience and electronic identification.

The empirical part consists of two separate phases, a semi-structured
questionnaire and observation of employees. The primary research material
consisted of a online questionnaire, which was addressed to employees who
work in customer service and solve digital problems regarding to mobile
applications and other digital services.

This study clearly shows that employees have good digital skills. However, they
still found helping customers in digital problems challenging despite of their good
digital skills. Many employees believed that digital know-how will play a major
part in future in financial industry.
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1 Johdanto

Finanssialalla tietotekniikka on kehittynyt viimeisen vuosikymmenen aikana
nopeasti. Tama muutos on siirtdnyt perinteisen kasvotusten tapahtuvan
asiakaspalvelun yha kasvavassa maarin digitaaliseen muotoon. Tietotekniikan
kehitys on samalla tuonut erilaisia uusia valineitd ja kanavia asiakkaiden
palvelutilanteisiin. Yksi taman kehityksen piirteena on se, ettd pankit ovat
alkaneet hyodyntaa seka sahkdisia asiointikanavia etta puhelinpalvelun tarjoamia
mahdollisuuksia yha enemman. Esimerkiksi monet pankkiasiointiin liittyvat
toimenpiteet on nykyisin mahdollista hoitaa myds puhelimessa, eika

pankkikonttorilla kdyminen ole enaa valttamatonta.

Palvelujen kehitys ei kuitenkaan ole ongelmatonta. Uuden teknologian ja
muuttuvien toimintatapojen kanssa toimivat asiakkaat tarvitsevat toisinaan tukea
uusien digiratkaisujen kanssa. Hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseksi
uusien palveluiden on oltava selkeita ja asiakkaalla on oltava mahdollisuus etsia
tietoa ja ratkaisuja ongelmatilanteissa. Uusien taitojen opetteleminen ei
kuitenkaan koske vain asiakkaita, vaan myods yritysten henkildkunnan on
kehitettava omia digitaitojaan ja osaamistaan jatkuvasti. Erityisesti pankki- ja
vakuutusaloilla toimivien henkildiden on oltava ajan hermolla, nailla aloilla

sahkoinen asiointi on tuonut paljon muutoksia asiakaskohtaamisiin.

Perehdyn tassa opinnaytetydssa finanssialan digitalisaatioon ja siihen, miten
alan muutos on vaikuttanut pankkialan palveluihin. Uudet sahkoiset palvelut
vaativat rinnalleen myos tehokkaita asiointikanavia, kuten puhelinpalvelun ja
monikanavaisen sahkdisen asioinnin. Nama palvelut vaativat myos pankkialan
tydntekijoiden kehittymista erityisesti digineuvonnan saralla. Digineuvonnan
tarkoituksena on opastaa ja neuvoa ihmisia kayttdmaan pankkien tarjoamia
erilaisia digitaalisia palveluja. Digineuvonta on palveluna melko uusi, ja siihen
liittyvia piirteitd on useissa asiakaspalvelutilanteissa, joissa neuvotaan asiakasta
kayttdmaan uusia digitaalisia palveluita. Monet pankkialan toimijat tarjoavat
digineuvontaa myoOs paikan paalla konttoreissaan, mutta rajaan kasvokkain

tapahtuvan digineuvonnan taman esityksen ulkopuolelle.
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Opinnaytetyon tutkimuksen kohteeksi valikoitui erityisesti finanssikonsernin
tyontekijoiden  kasitykset digineuvontilanteista ja siitd, miten hyva
asiakaskokemus on mahdollista tarjota puhelimessa. Opinnaytetydn tavoitteena
on kehittda digineuvontaa. Tama kehitystyd tehtiin kartoittamalla tyontekijoiden
kasityksia digineuvonnasta ja esittamallda niiden pohjalta tyonantajalle
suosituksia. Annettujen suosituksien perusteella tydnantajan on mahdollista

kehittdd omia digineuvontapalveluitaan ja henkildkunnan perehdytysta.

Digineuvonnan kannalta olennaista on tyontekijan tietdmys esimerkiksi pankin eri
sovelluksista ja niiden kaytosta seka vastaavasti myos se, miten eri mobiililaitteet
tai tablettitietokoneet toimivat. Tutkimuksen tulosten perusteella syvennyn myos

siihen, miten henkilokunnan digiosaamista oli mahdollista kehittaa.

Tutkimuksen teoriaosassa tarkastellaan puhelimessa tapahtuvan digineuvonnan
keinoja yleisesti ja sita, mihin asiakkaiden tarpeisiin niilla pyritdan vastaamaan.
Teoriaosassa tarkastellaan aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyden merkityksesta pankkialalla. Teoriaosassa tarkastellaan
muita tahan aiheeseen liittyvia opinnaytetodita seka finanssialan digitalisaatioon
liittyvaa tutkimusta. Teoriaosassa maaritellaan, minka tyyppisista elementeista
esimerkiksi pankkipalveluiden digitalisaatio koostuu ja miten sen vaikuttaa

asiakkaan kokemukseen.

Opinnaytetyon  tutkimusosassa  kasitellddn  digineuvontaan liittyvaa
kyselytutkimusta. Kyselytutkimus on tehty finanssialalla toimivan konsernin
tydntekijoille, jotka tydskentelevat digitaalisten palveluiden parissa yrityksen
puhelinpalvelussa. Kyselytutkimus tehtiin yrityksen tyontekijoille sahkoisesti
joulukuussa 2021, ja sen tavoitteena oli kartoittaa digineuvonnan haasteita ja sen
merkitysta tulevaisuuden finanssialalla. Kyselytutkimuksen tuloksien pohjalta
opinnaytetyossa esitetdan kehitysehdotuksia niille finanssialalla toimiville
yrityksille, joiden tarjoamat palvelut ovat muuttumassa sahkdisiksi ja palveluiden
toteuttamiseen liittyy laheisesti tarve asiakkaan neuvonnalle. Koska finanssialan

kaytanteet digiopastuksen antamiseen ovat vasta muotoutumassa, tama
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tutkimus antaa arvokasta tietoa siitd, miten onnistunut digineuvonta tyontekijan

nakokulmasta toteutuu.

Tutkimuksen tavoitteena on arvioida sitd, miten pankkipalveluiden
digitalisoituminen vaikuttaa palvelujen tarjoamiseen ja henkildkunnan
tydnkuvaan. Keskeista on se, minkalaiset valmiudet finanssialan tyontekijoilla on
tydskennella digineuvonnan parissa ja mita haasteita digineuvontatilanteisiin
mahdollisesti  liittyy. Naiden tavoitteiden lisdksi tyossa tarkastellaan
digineuvontaa koskevia ohjeistuksia, onnistuneen asiakaskokemuksen
syntymista ja sahkdisen tunnistautumisen merkitysta sahkdisten palveluiden

kayttddnotossa.

Tama opinnaytetyd rakentuu perinteisen tutkielman rakenteen mukaisesti.
Tutkielma koostuu johdannosta, teoriaosuudesta, empiirisestd osuudesta seka
johtopaatoksista. Taman lisaksi tutkimuksen lopussa on listattu opinnaytetydssa
kaytetyt lahteet ja liitteet. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys keskittyy paaosin
kahteen eri osa-alueeseen: digitalisaation kasvuun finanssialalla ja onnistuneen

asiakaskokemuksen luomiseen sahkoisissa asiointikanavissa.

Tutkimuksen teoreettisen osuuden jalkeen siirrytdan tutkimusosuuteen eli
empiiriseen  osuuteen, jossa kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta.
Tutkimusosuudessa myos esitelldan tutkimustuloksia ja analysoidaan niita
tarkemmin. Tassa tutkimuksessa empiirinen osuus on toteutettu
kyselylomakkeen avulla. Tutkimustuloksia avataan seka Kkirjallisesti etta
havainnollistamalla niita kuvioiden ja diagrammien avulla. Empiirinen aineisto on
keratty suuren finanssikonsernin tyotekijoiltéa internet-kyselyalustaa kayttaen.
Tutkimuksen tavoitteena oli, ettd kysely tavoittaa suuren joukon tyontekijoita,

jotka tydskentelevat tutkimuksen kannalta olennaisten kysymysten parissa.

Opinnaytetyon lopussa esitetaan ne johtopaatokset, joihin on mahdollista paatya
teoriaosuuden ja empiiristen tuloksien tarkastelun perusteella. Johtopaatoksissa
tarkastellaan tutkimustuloksia osana laajempaa kokonaisuutta ja annetaan

digineuvontaa koskevia kehitysehdotuksia. Johtopaatoksissa tarkastellaan myds
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tutkimuksen mahdollista uusimista ja wuusia kiinnostavia nakokulmia

tulevaisuuden opinnaytetdiden kirjoittajille.
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2 Finanssialan digitalisaatio ja digineuvonta

Palveluiden ja prosessien digitalisoituminen on osa isompaa kokonaisuutta, jossa
iso osa yhteiskunnan toiminnoista siirtyy internetiin. Sahkdiset palvelut tarjoavat
yrityksille loistavan mahdollisuuden tehostaa palveluitaan ja tarjota asiakkailleen
uusia monipuolisia palveluratkaisuja. Tassa teoriaosassa keskitytaan
digineuvonnan kasitteeseen ja sen eri muotoihin. Digineuvontaa kutsutaan eri
lahteissa myoOs digiopastukseksi tai digitueksi, mutta tassa tydssa puhutaan
paasaantoisesti  digineuvonnasta. Digineuvonnalla  tarkoitetaan  tassa
opinnaytetydssa asiakkaiden opastamista séhkdisten palveluiden kéytéssé ja

niiden kayttéonottamisessa.

Fyysisten pankkikonttorien maara on viime vuosina vahentynyt. Suomessa oli
vuonna 2020 yhteensa 769 pankkikonttoria, joka on 21 konttoria vahemman kuin
vuonna 2019. Pankkien konttorien maaran vaheneminen johtuu muun muassa
asiakaspalvelun  siirtymisestda digitaalisiin  kanaviin ja lisdantyneesta
automaatiosta. Myds pankkien valiset fuusiot ja toimintojen tehostaminen ovat

johtaneet konttorien vahenemiseen (Pankkiala 2020-katsaus, s. 10).

Digitalisaation vaikutuksia tarkastellaan useasta eri nakdkulmasta: huomioon
otetaan seka yrityksen, asiakkaan ettda tyontekijan nakokulma sahkoisten
palveluiden kehittdmisessa. Uudet palvelumuodot nakyvat finanssialalla
tydskentelevien tydntekijoiden arjessa, silla heiltd vaaditaan uutta osaamista
palvelujen kehittyessa. Tasta syystd opinnaytetydn kyselytutkimuksessa
perehdytdan erityisesti tyontekijoiden nakdkulmaan ja kokemukseen

digineuvonnasta palvelumuotona.

Palveluiden digitalisoitumisesta on puhuttu paljon viime vuosina, mutta termina
silla viitataan useaan eri asiaan. Mediassa digitalisoitumisen kasitteella viitataan
usein esimerkiksi verkkokaupan vaikutuksesta kivijalkakauppaan tai uusien
teknologioiden tuomista mahdollisuuksista. Digitalisoitumista tapahtuu silloin,
kun asioita, esineita tai prosesseja digitalisoidaan osittain (llmarinen, luku 2.1).
Esimerkiksi paperisten sanomalehtien siirtyminen internetin uutispalveluihin tai

CD-levyjen muuttuminen erilaisiksi suoratoistopalveluiksi ovat hyvia esimerkkeja
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digitalisoitumisesta. Vastaavalla tavalla myds kokonaisia liiketoimintaprosesseja
digitalisoidaan. Pankin asuntolainahakemus tehtiin aikaisemmin
paperilomakkeella, mutta palvelun digitalisoinnin myoéta se on mahdollista tehda
sahkoisena verkkopalvelussa. Myods asian kasittely on mahdollista sahkodisesti tai

tulevaisuudessa jopa automaattisesti robotiikan kehityksen myota.

Digitalisaatiota on ilmidna mahdollista tarkastella seka mikro- ettd makrotasolla.
Mikrotason digitalisaatiosta on kyse silloin, kun tarkastellaan ilmi6ta yksittaisen
toimijan tai alan kannalta. Talloin tarkastelu keskittyy siihen, miten digitaalisuus
muuttaa esimerkiksi yrityksen palveluita tai yrityksessa tarvittavaa osaamista.
Makrotason tarkastelusta on kyse silloin, kun digitalisaatiota tarkastellaan
yhteiskunnan, talouden rakenteiden ja markkinoiden kannalta ja pyritaan
ymmartamaan, miten se ilmidnd muuttaa esimerkiksi ihmisten tai kuluttajien

kayttaytymista (llmarinen, luku 2.1).

Tassa opinnaytetydssa digitalisaation tarkastelu ilmidna rajataan mikrotason
tarkasteluun. Tydssa tuodaan esille sita, minkalaisia haasteita yritykset kohtaavat
silloin, kun niiden tarjoamat palvelut muuttuvat digitaaliseen muotoon. Erityista
huomiota kiinnitetdan siihen, minkalaista osaamista yrityksen henkildstolla on
oltava ja miten sita on mahdollista kehittda. Esimerkiksi sellaiset asiakasneuvojat,
jotka ovat ty0ssaan jatkuvasti sahkoisten palveluiden ja asiointikanavien aarella,
joutuvat vaistamatta kehittdmaan omaa digiosaamistaan. Yrityksen tarjoamien
sahkaoisten palveluiden rinnalla on oltava tehokkaita palvelukanavia, olivat ne
sitten perinteisessa tai sahkdisessa muodossa. Digiosaamisen kehittdminen
palvelee myos tyontekijaa, silla digitaitojen merkitys kasvaa tyomarkkinoilla

jatkuvasti.

2.1 Digitalisaation vaikutus pankkipalveluihin

Yleisesti ottaen pankkitoiminta on ollut suuressa muutoksessa teknologian
kehityksen myota. Pilviteknologioiden, tekoalyn ja koneoppimisen kyky mullistaa
pankkisektoria on suuri: asiakaspalvelua on mahdollista automatisoida ja dataa

kayttda aiempaa tehokkaammin esimerkiksi asiakkaiden Iluottoriskien
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analysointiin (Gerdt, s. 166). Pankkisektorin muutosta on vauhdittanut myos
vuonna 2018 voimaan tullut maksupalveludirektiivi (PSD2), jonka myota
pankkien on avattava omat maksu- ja asiakasrajapinnat kolmansille osapuolille.
Taman myo6ta asiakkaille on my6s mahdollista tarjota innovatiivisempia
palveluita, kuten erilaisia mobiilimaksusovelluksia. Talla hetkella tunnetuimpia
mobiilimaksusovelluksia ovat Danske Bankin Mobilepay-sovellus ja Nordea
Bankin Siirto-sovellus. Maksupalveludirektiivin  my6ta wuusia mahdollisia
palveluntarjoajia ovat maksutoimeksiantopalvelun tarjoajat, kuten
mobiilimaksusovelluksia tarjoavat yritykset, seka tilitietopalvelun tarjoajat eli
erilaiset analytiikkapalvelut, jotka seuraavat kayttdjan kulutuskayttaytymista
(Ahlgvist, s.1).

Uusien palveluntarjoajien lisaksi asiakkaille tarjotaan laajasti erilaisia
mobiilipalveluita, jotka mahdollistavat pankkiasioinnin ja maksamisen
alylaitteella. Esimerkiksi Bain & Companyn tutkimuksen mukaan mobiiliasiointi
on eniten kaytetty asiointikanava 13/22 maassa ja arviolta jopa 30 prosenttia
pankkiasioinnista globaalisti hoituu mobiilikanavan kautta. (Gerdt, s. 166). Myds
lahimaksamisen yleistyminen on johtanut kateisen rahan kayton vahenemiseen
ja myos siihen, ettd asiakkailla saattaa olla kaytossaan paallekkaisia
mobiilimaksusovelluksia. Suomessa ovat yleistyneet viime vuosina esimerkiksi
DanskeBankin kehittaman Mobilepay-sovelluksen kayttd, joka mahdollistaa
kayttajalle rahan siirtdmisen tai pyytamisen siten, ettd tiedossa on toisen
kayttdjan nimi ja puhelinnumero. Mobilepaylla on talla hetkelld yli 6 miljoonaa

kayttajaa Suomen ja Tanskan alueella.

Myés Covid-19 pandemia on vaikuttanut asiakkaiden maksutottumuksiin ja
vahentanyt kateisen rahan kayttdéa. Koska monissa yrityksissa kateisen kayttdéa
on kehoitettu valttamaan, asiakkaat ovat siirtyneet kayttamaan esimerkiksi
lahimaksua tai pankkikorttia. Myds alypuhelimen ja — kellon kayttd on lisaantynyt
kulutustottumuksien muuttumisen myo6ta. Saastopankki raportoi joulukuussa
2021 ettd koronan alkamisen jalkeen on tapahtunut selkea siirtyminen kohti
digitaalisia maksutapoja. 78 prosenttia kaikesta maksamisesta tehdaan nyt

kontaktittomasti ja kateisen nostaminen automaateista on vahentynyt.
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(Saastopankki, 2021). Vahvasta digiloikasta huolimatta Suomi on kuitenkin muita
Pohjoismaita jaljessd mobiilimaksamisessa. Suomessa mobiilimaksamisen
kentta on pirstaloitunut eika meilla on ole vahvaa kansallista mobiilimaksutapaa.
Jos Suomea verrataan muihin Pohjoismaihin, mobiilimaksaminen on kansallisen
mobiilimaksutavan vuoksi vahaisempaa. Esimerkiksi Ruotsissa on kaytossa
Swish, Norjassa puolestaan Vipps ja Tanskassa MobilePay. Selvaa kuitenkin on,
ettd teknologian kehittyminen ja korona-aika ovat lisanneet asiakkaiden
kiinnostusta sahkoisten palveluiden kayttoon ottamiseen. Talldin korostuvat
myoOs pankkien laadukkaat palvelukanavat: erityisesti puhelinpalvelun kaytto

lisdantyy silloin, kun asiakkaat ottavat kayttoon uusia palveluita.

Pankkien etuna asiakaskokemuksen luomisessa ja asiakaspalvelussa on niiden
pitkd kokemus ja datan maara. Pankeilla on kaytdssaan valtava maara tietoa
asiakkaistaan, heidan kulutustavoistaan, riskinsietokyvystaan ja varallisuudesta
ylipaataan (Gerbt, s 171). Datan maara mahdollistaa myds laadukkaan
asiakaspalvelun ja kohdennettujen palveluiden tarjoamisen. Valitettavasti osa
datasta on usein pirstaloitunut eri jarjestelmiin ja tietokantoihin, silla tietokantoja
on kehitetty vuosien saatossa useita. Tiedon pirstaloituminen myos hankaloittaa
sen hyodyntamistd. Kattava data mahdollistaa sen, ettd pankki voi tarjota
asiakkaalleen henkilokohtaista neuvontaa ja tarjota heille henkilokohtaisia
neuvoja. Vuonna 2018 voimaan tullut maksupalveludirektiivi mahdollistaa myos
muille toimijoille mahdollisuuden paasta kasiksi asiakkaan pankkitietoihin silloin,
kun tdma itse antaa siihen suostumuksensa. Suostumuksen my6ta markkinat
ovat muuttuneet, kun asiakkaat ovat voineet ottaa kayttoédnsa mobiilimaksu- ja

kulutustottumuksia seuraavia palveluita.

Myo6s automatisoidut palvelut ovat lisdantyneet viime vuosina. Automatisoituja
palveluita ovat esimerkiksi palvelua ohjaavat robotit tai pankkien automaattinen
paatoksenteko. Asiakkaat suhtautuvat automatisoituihin palveluihin varovaisesti
mutta asiakkaiden halu ottaa vastaan automatisoitua jarjestelman antamaa tukea
on lisdantynyt. Halukkuutta kasvattavat kustannustehokkuus, palvelun
tasalaatuisuus ja luotettavuus (Gerbt, s. 173). lhmisen kanssa kaydylle

keskustelulle ja palvelulle on silti edelleen kysyntaa, ja monet asiakkaat kaipaavat
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myOs perinteista pankkipalvelua. Erityisesti silloin, kun asiakkaalla on jokin
ongelma, sen ratkaiseminen esimerkiksi puhelinpalvelussa voi olla nopeaa, silla
asiakaspalvelija osaa esittad oikeat kysymykset ja tarjota niihin selkeita
ratkaisuja. Asiakaspalvelija pystyy myos kertomaan mita palveluita asiakkaalla
on kaytéssaan ja miten taman palveluita on mahdollista kehittaa. Esimerkiksi
elektronisen laskun tilaaminen tai maksukortin lisddminen mobiililaitteelle

saattavat helpottaa asiakkaan paivittaista pankkiasiointia jatkossa.

2.2 Digiloikan vaikutus finanssialan tyontekijoihin

Finanssiala on ollut viime vuosina voimakkaassa muutoksessa, silla pankkien
palvelut ovat digitalisoituneet ja niitda on myos automatisoitu kasvavalla tahdilla.
Tasta muutoksesta johtuen myos alalla tyoskentelevat tyontekijat ovat joutuneet
kehittamaan osaamistaan. Keskeisessa roolissa on siten tydnantajan antama
perehdytys ja tyontekijan omat digitaidot. Hyvien digitaitojen merkitys
finanssialalla kasvaa ja ne ovat olennainen osa tyontekijan osaamista.
Suomalaisissa pankeissa ja ulkomaisten talletuspankkien Suomessa
sijaitsevissa sivuliikkeissa tydskenteli vuoden 2020 lopussa yhteen 20 317
henkilda (Somerla, s. 10). Pankkialan digitalisoituminen koskettaa siten myds
isoa joukkoa tyotekijoita, joiden on paivitettava osaamistaan ja tunnettava uudet
palvelut. Taman opinnaytetydn tutkimusosiossa selvitetdan finanssialalla
tydskentelevien tydntekijoiden omia digitaitoja ja sitd, miten he kokevat

digineuvonnan tehokkuuden puhelinpalvelussa tydskennellessaan.

TyoOntekijdiden nakokulma on ollut esilla finanssialalla, silla muuttuva
toimintaymparistd vaikuttaa seka yrityksen ettd sen tyontekijdiden toimintaan.
Esimerkiksi Finanssialan keskusliiton julkaiseman raportin "Muuttuva tyo
finanssialalla” mukaan pankkialan tyotehtavat monipuolistuvat jatkuvasti ja uutta
osaamista tarvitaan (Finanssiala, s. 5). Samoin digitaitojen hallitseminen nousee
jatkuvasti merkittdvampaan rooliin pankkialalla. Raportin mukaan 95 prosenttia
finanssialalla tydskentelevista henkildista arvioi, ettad digitaidot ovat valttdamaton
osaamisalue finanssialalla. Raportin mukaan esimerkiksi teknologia-avusteisen

itsepalvelun merkitys alalla kasvaa ja asiakkaat tekevat enemman itse
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esimerkiksi verkossa. Raportin mukaan perati 95 prosenttia finanssialalla
tydskentelevista on taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta siita, etta

teknologia-avusteinen itsepalvelu lisdantyy tulevaisuudessa merkittavasti.

Uusien sahkdisten palveluiden kayttd ja asiakkaiden tutustuttaminen niihin
vaativat rinnalleen hyvid neuvontapalveluja. Samaa neuvontaa on my0s
mahdollista laajentaa esimerkiksi vakuutusyhtidihin, jotka tarjoavat digitaalisia
palveluita asiakkailleen samoin kuin pankit. Finanssialan keskusliiton raportin
mukaan finanssialalla tydskentelevista 82 prosenttia arvioi, ettd tarvitsee
tulevaisuudessa taitoa opastaa ja ohjata asiakkaita uusien palvelukanavien
kaytdssa. Naiden lukujen valossa onkin helppo todeta, etta esittamalleni
tutkimukselle on selkea tarve, silla sen avulla on mahdollista parantaa
puhelinneuvonnan laatua ja toimivuutta. Puhelinpalvelun laatu on yhteydessa
esimerkiksi onnistuneeseen asiakaskokemukseen, joka on arvokas kilpailuvaltti

seka pankki- etta vakuutusalalla.

Seuraavassa taulukossa tarkastellaan niita tekijoita, jotka Finanssialan raportin
mukaan ovat merkittavia osaamisalueita finanssialalla tulevan kymmenen

vuoden aikana:
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Taulukko 9. Muuttuva tyd finanssialalla, 2015.

Mitka seuraavista yleisosaamisalueista korostuvat toimialallanne
seuraavan 10 vuoden aikana?
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Ylla olevasta taulukosta voidaan havaita, etta finanssialalla pidetaan tarkeina
vuorovaikutus- ja viestintataitoja eri kanavissa (36 prosenttia) seka
digitaitoja/tieto- ja viestintateknisia taitoja eri kanavissa (31 prosenttia).
Keskeiseen rooliin nousee myds joustavuus ja kyky reagoida muutoksiin.
Sahkoaiset palvelut kehittyvat jatkuvasti ja niita paivitetaan sitd mukaan, kun yritys
saa kayttokokemusta ja dataa niiden toiminnasta. Tasta syysta myos tyontekijan
on oltava valmis paivittamaan osaamistaan ja vastaavasti tyonantajan on
tarjottava selkedd ja asiantuntevaa koulutusta. Osaava tydntekija on aina

yrityksen etu ja keskeinen tekija asiakkaan palvelukokemuksen luomisessa.

Finanssialan henkilostd nakee vahvasti, ettd teknologia-avusteinen itsepalvelu

lisdantyy, mutta henkildkohtaisen palvelun merkitys sailyy vahvana sen rinnalla.
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Teknologian kehityksellda on myos positiivisia seurauksia tydntekijalle, silla se
mahdollistaa esimerkikisi etatyon ja joustavat tydajat. Finanssialan raportin
mukaan finanssialalla tydskentelyssa painottuu tulevaisuudessa
monikanavaisuus, uusien palvelukanavien tuleminen ja digitaitojen
valttamattomyys. Kuten monilla muillakin palvelualoilla, tyoskentely tapahtuu yha
vahvemmin tiimeissa ja esihenkilon rooli nahdaan enemman valmentaja- kuin

johtajatyyppisena.

Robotteja sen sijaan nahda osana finanssialan tulevaisuuden arkea. Alle puolet
vastaajista (44 prosenttia) uskoo roborttien olevan osa arkea tulevaisuudessa, 30

prosenttia puolestaan on eri mielta robottien tulosta finanssialan arkipaivaan.

Kaiken kaikkiaan raportin mukaan pankki- ja vakuutusalan palvelut jakautuvat
kahtia: toisaalta automatisoitu digi- ja mobiilipohjainen palvelu lisdantyy ja

toisaalta henkilokohtainen palvelu korostuu asiakkaan palvelemisessa.
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3 Digiajan asiakaskokemus ja sen elementit

Suurin osa yrityksistd on tiedostanut asiakaskokemuksen tarkeyden ja sen
yhteyden liiketoiminnalliseen menestykseen. Yritykset pyrkivat kehittamaan
digitaalista asiakaskokemusta oikeaan suuntaan. Asiakaskokemuksen
kehittdminen ei kuitenkaan ole yksittainen projekti vaan jatkumo, joka koostuu eri
osa-alueita koskevista prosesseista (Eskelinen, s. 41). Yrityksen toimintatapojen
sahkoistaminen on osa nykyista pankkimaailman liiketoimintaa. Yksittaisen chat-
robotin lisddminen ei kuitenkaan tuota tulosta sellaisenaan, vaan kyse on
laajemmasta muutoksesta yrityksen toimintatavoissa. Pankit voivat tarjota
asiakkaalle esimerkiksi mahdollisuuden etayhteydella tapahtuvaan neuvotteluun,
uusia mobiililaitteille suunnattuja sovelluksia tai sahkdisessa muodossa olevan
pankkikortin. Useat pankit tarjoavat mahdollisuuden ladata pankkikortti
esimerkiksi matkapuhelimeen, alysormukseen tai —kelloon. Toimivat digipalvelut
edellyttavat kuitenkin usein mahdollisuutta saada neuvontaa silloin, kun palvelun

kayttddnotossa tai kaytdssa ylipaataan on hankaluuksia.

Finanssialan keskusliiton vuonna 2021 julkaiseman raportin mukaan pankit ja
vakuutusyhtioét opastavat asiakkaitaan monessa kanavassa. Raportin mukaan
yleisimmin kaytetyt palvelut ovat puhelinneuvonta, chat-kanava ja verkkosivut.
Pankit tarjoavat tana paivana asiakkailleen erilaisia mahdollisuuksia olla
yhteydessa asiakaspalvelijoihin ilman fyysista kayntida pankkikonttorilla.
Digiasioissa asiakaspalvelu ja sen saatavuus ovat olennainen osa digiajan
asiakaskokemusta. Asiakkaan tarve asioida tietyssa palvelussa voi edellyttaa
yhtaaikaista ja lomittaista neuvontaa seka asiakkaan laitteen, etta varsinaisen
palvelun kaytdssa. Digineuvontaa antavan henkilon on siten tiedettava miten eri
tyyppiset alypuhelimet ja tabletit toimivat, jotta han osaa opastaa asiakasta
esimerkiksi uuden sovelluksen lataamisessa. Usein asiakkaat arvostavat
helppoja ja nopeita tapoja saada yhteys asiakaspalvelijaan. Asiakaskokemuksen
kehitystyoOlle on digitalisaation myota asetettava uudet tavoitteet. Asiakkaiden
vaatimukset ovat kasvaneet, he ovat tietoisia uusista mahdollisuuksista ja

tuntevat usein saatavilla olevan palvelut hyvin (Finanssiala, s. 2-4).
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Kun finanssialan yrityksissa tarkastellaan digiajan asiakaskokemuksen
kehittamista, on huomioitava myos organisaatiossa tydskentelevien ihmisten
valmius ja osaaminen muutokseen (Eskelinen, s. 44). Tasta syysta paneudun
opinnaytetydssani nimenomaan henkildston digiosaamiseen ja siihen, miten sita
olisi mahdollista kehittdaa. Hyvat ja toimivat digipalvelut tarvitsevat rinnalleen
osaavia tyontekijoita, jotka hallitsevat kaytettdvan teknologian. Keskeisessa
roolissa on yrityksen toimiva tiedottaminen uusista palveluista ja siita, mita
teknisia ominaisuuksia ne asiakkaalta vaativat. Pankkialalla toimivilla yrityksilla
on tavallisesti pitkd kokemus uusien kayttojarjestelmien kehittdamisesta. Monet
pidempaan toimineet pankit ovat kayttaneet it-jarjestelmia jopa 60-luvulta saakka,
mutta pankkialalle on tullut myds uusia, digitalisaatiota hyddyntavia haastajia
(Eskelinen, s. 44) Tallaisia haastajia ovat esimerkiksi pelkkaan
mobiilimaksamiseen keskittyvat toimijat, kuten MobilePay tai Pivo. Nama toimijat
keskittyvat aluksi yhteen, hyvin toimivaan palveluun eivatka pyri tarjoamaan

asiakkaalle kaikkia pankkipalveluita kuten perinteiset pankit.

Yleisesti digitalisaation mydta brandien merkitys sailyy edelleen mutta heikentyy.
Vaikutus on erityisen suuri erityisesti niilld toimialoilla, jotka myyvat
funktionaalisia tuotteita kuluttajille, kuten vakuutuksia tai pankkipalveluja. Naihin
tuotteisiin kuluttajalla harvoin on vahvaa tunnesidetta, vaan keskeista on se, etta
palvelu vastaa kuluttajan tarpeeseen ja hinta on kohdallaan. Tassa yhteydessa
myo6s hyvan asiakaspalvelun merkitys korostuu; silloin kun kuluttaja arvostaa
uusia kayttdbmahdollisuuksia ja palvelun helppoutta, tarpeeseen on helppo
vastata Kkattavilla neuvontapalveluilla. Hankalampaa on vastata sellaisten
asiakkaiden tarpeisiin, joiden tekninen osaaminen on heikompaa tai jotka
suhtautuvat uusien palveluiden kayttoon ottoon negatiivisesti. Esimerkiksi
sellaiset asiakkaat, jotka eivat kayta verkkopankkia tai haluavat muutoin asioida
perinteisemmilla tavoilla, voivat vaihtaa palvelun tarjoajaa, jos digitaalisiin
palveluihin siirrytaan liian nopeasti tai varoittamatta. Keskeista on palveluiden
laadun lisaksi myds se, miten palveluntarjoaja onnistuu tekemaan uusista

palveluista helpommin lahestyttavia.
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Digiajan onnistunut asiakaskokemus koostuu neljasta eri tekijasta: 1) palvelun
nopeus 2) asiakaskokemuksen personointi 3) kayttajaystavallisyys ja 4)
teknologiaymparisto. Palvelun nopeutta koskevat vaatimukset ovat kiristyneet ja
reaaliaikaisuuden vaatimus ulottuu myods asiakaspalveluun. Palveluiden on myds
oltava aina saatavilla ja toimia riittavalla nopeudella. Siina missa ennen asiakas
saattoi odottaa pankista useita paivia kirjettd, nykyisin han haluaa saada
vastauksen chat-palvelussa lahettamaansa kysymykseen minuuteissa
(Eskelinen, s. 49-58).

Palvelun taytyy myds tuntua henkildkohtaiselta ja asiakkaan on koettava, etta
han on tarkea asiakas palveluntarjoajalle. Tarjottujen palveluiden on oltava myds
kayttajaystavallisia: ensikohtaaminen asiakkaan kanssa saattaa tapahtua
digitaalisesti joko chat-robotin tai puhelinrobotin avustuksella. Yritysten on
kiinnitettava huomiota tiedon Idydettavyyteen ja siihen, etta pankkipalveluiden eri

sovellukset toimivat myos eri alustoilla.

Teknologiaymparistdon toimivuus ja hyddyntaminen on myos keskeisessa roolissa
nykypaivan pankkipalveluissa. Jotta asiakas saa personoidun kokemuksen, on
hanet tunnistettava vahvalla sahkdisella tunnistautumisella. Tunnistaminen voi
tapahtua esimerkiksi siihen tarkoitetulla mobiilisovelluksella tai tunnuslukukortilla.
Kun asiakas on tunnistettu, hanen kanssaan tapahtuva kommunikointi ei jaa
pintapuoliseksi ja kirjaamatta vaan hanelle voidaan tarjota juuri hanelle sopivaa
palvelua ja Kkirjata olennaiset asiat keskusteluiden sisallostd esimerkiksi

asiakasrekisteriin.

Digiasioinnin lisdantyminen on tuonut mukanaan myos tarpeen miettia, millainen
neuvonta digiasioinnissa on toimivaa. Digi- ja vaestotietovirasto on julkaissut
vuonna 2019 "Digituen eettisen ohjeistuksen”, jonka tavoitteena on edistaa
turvallista ja laadukasta digitukea. Tahan eettiseen ohjeistukseen on viitattu
esimerkiksi Finanssialan keskusliton antamassa raportissa digitaalisista
palveluista. Ohjeistuksen mukaan digituella tarkoitetaan sahkoisen asioinnin,

palveluiden ja laitteiden kayton tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta
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itsenadiseen ja turvalliseen sahkoiseen asiointiin. Digituen muotoja ovat Iahituki,
etatuki ja koulutukset. Etatukena voidaan pitda esimerkiksi chat-, puhelin- tai
videotukea, kun taas lahituella tarkoitetaan tavallisesti joko asiointipistetta tai
kotiin vietavaa tukea (Digi- ja vaestotietovirasto, s. 1). Asiakkaita on myds
mahdollista kouluttaa esimerkiksi verkkokoulutuksilla tai kursseilla. Valtaosa
naista keinoista koskee julkisia toimijoita, mutta eettisen tuen ohjeistuksen

antavat hyvan kuvan siita, mita elementteja vastuullinen digineuvonta sisaltaa.

3.1 Sahkdisten pankkipalveluiden kehittdminen

Tassa luvussa tarkastellaan Suomessa toimivien pankkien tarjoamia digitaalisia
palveluita. Luvussa tarkastellaan myds vahvan sahkdisen tunnistautumisen
merkitystd sahkoisen asioinnin kannalta ja sitd, kuinka asiakkaan
tunnistautuminen vaikuttaa esimerkiksi pankkipalveluiden saatavuuteen.
Tunnistautumisella on myods suuri merkitys asiakaskokemuksen kannalta, silla

tunnistautuneelle asiakkaalle on mahdollista tarjota personoitua palvelua.

Digitaalisia palveluita kehitettaessa haasteena on yleensa se, etta asiakkaiden
valmiudet sahkodisen asioinnin kayttdmiseen vaihtelevat suuresti. Tarjotun
palvelun on oltava riittavan selkea ja tehokas, jotta asiakkaat I6ytavat sen aarelle.
Digitaalisia ratkaisuja mietittdessa yrityksen on hyva tiedostaa, ettd asiakkaat
arvostavat eri asioita. Jollekin itsepalvelu on palvelumuodoista houkuttelevin,
mutta toiset taas arvostavat enemman henkildkohtaista yhteydenottoa. Hyvan
asiakaskokemuksen rakentaminen on aloitettava asiakkaan ostoprosessin
ymmartamisesta. Oleellista on tietdd, missa vaiheissa ja kanavissa asiakas
haluaa olla vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa (Korkiakoski, s. 1-2). Hyva
asiakaspalvelu tarjoaa asiakkaalle lisdarvoa esimerkiksi siten, etta yritys
ratkaisee asiakkaan ongelman nopeasti. Digitaalisten palveluiden kohdalla hyva
asiakaskokemus edellyttaa, ettd tieto asiakkaan tarpeista liikkuu nopeasti ja
asiakkaan on mahdollista 16ytdaa ratkaisu joko palvelun tarpeeseen tai

ongelmatilanteen ratkaisemiseen nopeasti.
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Otetaan tassa esimerkiksi tilanne, jossa asiakkaan alypuhelimen mobiilipankki ei
toimi. Tallaisessa tilanteessa on tarkeaa, etta asian ratkaiseminen on mahdollista
sellaisissa kanavissa, jotka asiakas l0ytaa ja joita han osaa kayttda. Hyva
asiakaskokemus rakentuu silloin sekd nopeuteen ettd palveluiden
|6ydettavyyteen. Pankit ovat pyrkineet vastaamaan tadhan tarpeeseen luomalla
matalan kynnyksen palveluita, josta vastaus ongelmatilanteeseen tavoittaa
asiakkaan nopeasti. Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi puhelinpalvelu ja
erilaiset chat-toiminnot. Monet pankit ovat myods lisanneet verkkosivuilleen
kattavia oppaita, joiden avulla asiakkaan on mahdollista itse etsia ratkaisua
ongelmaansa. Oppaissa keskitytaan tavallisesti vastaamaan niihin yleisimpiin
ongelmiin, joita asiakkaalla saattaa olla, kun han kayttaa pankin sahkaisia

palveluita.

Suurin osa asiakkaista lahtokohtaisesti luottaa teknologiaan, mutta luottamus
murentuu nopeasti, jos jarjestelmien kayttdvarmuus ei saavuta lahes sadan
prosentin kayttovarmuutta (Gerdt, s. 72). Sama ilmi6 koskee myds ihmisten
rakentamaa palvelukokemusta. Palvelun tasalaatuisuus on yksi tarkeimmista
seikoista asiakkaiden sitouttamisen kannalta. Tasta syysta palveluiden on oltava
tasalaatuista ja henkildston osaamisen silla tasolla, ettd he pystyvat tarjoamaan
ennakoitavaa palvelua. Palvelun taso korostuu erityisesti ongelmatilanteissa:
asiakas tarvitsee kokemuksen siita, ettd hanen kohtaamansa ongelmat

sahkoisissa palveluissa ovat helposti ratkaistavissa.

Verkkopankkitunnuksilla ja sahkdisten palveluiden kayttamisellda on nykypaivan
yhteiskunnassa suuri merkitys. Verkkopankkitunnuksilla on tarkea rooli
esimerkiksi silloin, kun kaytetaan yhteiskunnan tarjoamia palveluita sahkoisesti.
Esimerkiksi Verohallinto, Kela ja terveystietoja hallinnoiva OmaKanta toimivat
nykydan myds vahvan sahkodisen tunnistautumisen avulla. Asiointi on toki
edelleen mahdollista myds perinteisissa asiointikanavissa, mutta palveluiden
sahkoistymisen myo6ta verkkoasioinnin maara kasvaa. Kaikki edella mainitut ovat
keskeisia palveluita, joita kansalaiset tarvitsevat iasta ja yhteiskuntaluokasta
rippumatta. Sahkoisten palveluiden toimivuus ja turvallisuus ovat tarkeita

tekijoita, jotta kuluttaja pystyy toimimaan digitaalisessa ymparistossa.
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Verkkopankkitunnukset mahdollistavat myds pankkiasioiden hoitamisen
puhelimitse, silla pankkiasiointi vaatii monissa tilanteissa asiakkaan tunnistamista
puhelimessa. Tunnistaminen on mahdollista tehda esimerkiksi mobiilipankista
soittamalla tai tunnuslukusovelluksen sekd tunnuslukulaitteen avulla. Eri
pankkialan toimijoilla on omat versionsa mobiililaitteelle asennettavista

tunnistautumissovelluksista.

Hyva esimerkki digipalveluiden kehittamisesta ja niihin liittyvasta strategiasta on
Danske Bankin toiminta. Danske Bank on viime vuosina supistanut
konttoriverkostoaan ja tuonut markkinoille seka mobiili- ettd tablettiratkaisut
asiakkaidensa kayttoon (Korkiakoski, s.58). Mobiiliratkaisujen lisdksi Danske
Bank on kehittanyt verkko- ja etatapaamisia niin henkild- kuin yritysasiakkaille.
Vastaavia muutoksia ovat tehneet myds muutkin pankkialan toimijat, kuten

Nordea ja S-pankki.

Danske Bank on myds laajentanut aukioloaikojaan ja palvelee
henkilbasiakkaitaan my0ds viikonloppuisin. Aukioloja koskevat muutokset
osoittavat hyvin sen kehityksen, joka asiakkaiden tarpeissa on tapahtunut
viimeisen kymmenen vuoden aikana. Palvelua halutaan nopeasti, eikd monikaan
halua odottaa ongelmien ratkeamista esimerkiksi viikonlopun yli. Koska
pankkikonttorien pitdminen auki jokaisena viikonpaivana ei ole kovin
kustannustehokas ratkaisu, on pankkien panostettava nimenomaan puhelin- ja

digiratkaisuihin asiakkaiden palvelemisessa.

Myds Nordea Bank uutisoi vuoden 2021 marraskuussa, ettd se aikoo perustaa
Joensuuhun kokonaan uuden kehittamisyksikdn, jonka tarkoituksena on kehittaa
Nordean tarjoamia digitaalisia palveluita. Yksikossa keskitytaan erityisesti
Nordean verkko- ja mobiilipankin kehittdmiseen ja digitaalisessa kehityksessa
kaytetdan hyvaksi todettuja teknologioita ja prosesseja. Nordealla on talla
hetkella digitaalisten palveluiden kehittamisyksikot Helsingissa ja Oulussa, jotka

tyodllistavat yhteensa noin 250 henkilda.

Vastaavalla tavalla myos Osuuspankki on kehittdnyt uusia mobiiliratkaisuja

asiakkailleen. Asiakkaiden kaytdssa on esimerkiksi Op-mobiilipankki, jota on
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mahdollista kayttda esimerkiksi alypuhelimessa tai tablettitietokoneella.
Mobiilipankkia kayttava asiakas voi luoda myos itselleen oman mobiiliavaimen
mobiilipankissa asiointiin tai kayttaa sormenjalkitunnistusta.
Sormenjalkitunnistuksen kayttd vaatii kayttajalta laitteen, joka tukee sormenjaljen
lukemista. Sormenjalkitunnistukseen perustuvia ratkaisuja tarjoaa myods
esimerkiksi Nordea, jonka palveluita on mahdollista kayttda joko

sormenjalkitunnisteella tai kayttajan kasvot tunnistavalla Face-ID-teknologialla.

Yksi kiinnostavimmista innovaatioista sahkoisten palveluiden saralla ovat
erilaiset alymaksamisen muodot, jotka ovat yleistyneet viime vuosien aikana.
Alymaksaminen toimii samalla tekniikalla kuin pankkikorttien
lahimaksuominaisuus, joka mahdollistaa maksamisen kaupassa ilman
tunnusluvun  syottamistda maksupaatteeseen. Lahimaksamisen muotoja
kehitetdan jatkuvasti, ja maksuominaisuus on mahdollista lisata esimerkiksi

alysormukseen, -kelloon tai -avaimenperaan.

Uudet teknologiat ja Euroopan Unionin maksupalveludirektiivi ovat
mahdollistaneet asiakkaalle sen, etta hanen on mahdollista kayttaa myoés muiden
pankkien tuottamia maksupalveluita kuin omansa. Esimerkiksi MobilePay on
kaikkien pankkien asiakkaille ilmainen mobiilimaksusovellus, jonka kautta
asiakas voi siirtda rahaa reaaliajassa toisen kayttajan puhelinnumeron avulla.
MobilePay on mahdollista ladata alylaitteen sovelluskaupasta. Muutos aiempaan
on suuri, sillda aikaisemmin asiakkaalla oli mahdollisuus kayttda vain niiden
pankkien palveluita, joiden asiakas han on. Nykyisin esimerkiksi
mobiilimaksaminen on mahdollista monien eri palveluiden kautta, mika lisda

entisestaan kilpailua pankkialalla.

Finanssialalla yritykset pyrkivat jatkuvasti kehittdmaan uusia tapoja kehittaa
asiointia ja palvelujaan. Kehittamisesta tekee haastavaa se, ettd myds
vanhempien perinteisten palveluiden on pysyttava toimintakunnossa uusien
rinnalla. Uusien palveluiden kayttdon ottoa ei voi tehda liian nopeasti, vaan ne on
tarjottava asiakkaalle kiinnostavana vaihtoehtona hyvan asiakaskokemuksen
turvaamiseksi. On kiinnostavaa nahda, miten esimerkiksi pankkiasiointi kehittyy

tulevan kymmenen vuoden aikana.
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3.2 Vahva sahkoinen tunnistautuminen osana pankkipalveluita

Digipalveluiden kayttamiseen liittyy laheisesti vahva sahkdinen
tunnistautuminen.  Vahva  tunnistautuminen mahdollistaa  asiakkaan
henkilollisyyden todentamisen digipalvelussa. (Vehko, s.1). Muussa Kkuin
pankkiasioinnissa asiakas voidaan tunnistaa myds kansalais- tai
mobiilivarmenteen avulla. Verkkopankkitunnuksien kayttd avaa asiakkaalle
monia eri mahdollisuuksia: tunnistautumalla sahkdisesti asiakkaan on
mahdollista esimerkiksi ostaa vakuutus, tarkistaa tydelakkeensa maara, maksaa
ostoksia verkkokaupassa tai hoitaa veroasioita verkossa. Sahkoinen

tunnistautuminen on siten olennainen osa sahkoisten palveluiden kayttoa.

Finanssialan sahkoisten palvelujen kaytossa, erityisesti pankkiasioinnissa,
asiakas on tunnistettava (Finanssiala, s. 4). Esimerkiksi puhelimitse
annettavassa neuvonnassa asiakas on ensin riittavalla tavalla tunnistettava,
ennen kuin hanelle voidaan antaa tietoja omista pankkiasioistaan.
Tunnistautuminen on siten myos keskeinen osa asiakaskokemusta: silloin, kun
asiakas tunnistautuu kayttamaansa palveluun, han saa henkildkohtaista palvelua
ja neuvontaa. Asiakkaan on kuitenkin itse tehtava palveluihin tunnistautumisessa
tarvittavat toimenpiteet eika digineuvoja voi esimerkiksi kasitella opastettavan
henkilokohtaisia pankkitunnuksia. Pankkitunnukset ovat aina asiakkaan
henkilokohtaiset, joten jos pankki havaitsee tunnusten olevan toisen henkilon
hallussa, joudutaan pankkitunnukset sulkemaan (Finanssiala, s. 5). Keskeista on
siis, ettd henkildlla on sellaiset digitaidot, ettd han kykenee suorittamaan

tunnistautumiseen vaadittavat toimenpiteen itsenaisesti.

Sellaiset henkildt, joilla ei ole mahdollisuutta kayttdad vahvaa tunnistautumista
sahkoisissa palveluissa, jaavat helposti ndiden palveluiden ulkopuolelle. Tallin
puhutaan digitaalisesta kuilusta. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on vuonna
2020 julkaistussa tutkimuksessaan "Vahvan tunnistautumisen
kayttdmahdollisuus digitaalisiin palveluihin ei ole itsestdanselvyys kaikissa
vaestoryhmissa Suomessa” korostanut, etta digitaalisten palveluita tarjottaessa

huomiota tulisi kiinnittda niihin vaestdonryhmiin, joissa vahvan tunnistautumisen
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kayttbmahdollisuus on muuta vaestéa heikompaa. Terveyden ja hyvinvoinnin
laitoksen mukaan digitaalisten palveluiden kehittdminen vaatii rinnalleen
ohjausta, jossa huomioidaan neuvonnan tarve myos vahvan tunnistautumisen
osalta. THL on tutkimuksessaan pyrkinyt tunnistamaan ryhmia, jotka ovat
vaarassa joutua digisyrjaytymisen kohteeksi, kuten iakkaat ihmiset. Tallaisille

asiakkaille digineuvontapalvelut ovat erityisen tarkeita.

Vastaavan kannanoton on tehnyt myds Finanssivalvonta, joka vuonna 2019
julkaistussa kannanotossaan toteaa, etta vahvana sahkdisena
tunnistusvalineend  kaytettdvat pankkitunnukset ovat Suomessa osa
peruspankkipalveluita ja niitd on tarjottava yhdenvertaisesti ja syrjimattomin

ehdoin kaikille asiakasryhmille (Finanssivalvonta, s. 2).

Terveyden ja hyvinvoinnin julkaiseman tutkimuksen mukaan tyodikaisista lahes
kaikilla tyoikaisilla henkildilla (98%) on kaytdssa vahva tunnistautuminen
digitaalisiin  palveluihin. Sen sijaan ulkomaalaistaustaisessa vaestdssa
tydikaisten vastaava osuus oli 10 prosenttia matalampi. Digitaalisia palveluita
kehitettaessa onkin otettava huomioon esimerkiksi iakkaiden ihmisten lukumaara
Suomessa. Tosin tdssa yhteydessa on todettava, ettd muutkin henkilét kuin
iakkaat saattavat tarvita apua digineuvonnan palveluiden kanssa. Esimerkiksi
erilaiset nakohairiot tai oppimisvaikeudet voivat hankaloittaa eri palveluiden

kayttoa.

Sahkoisten palveluiden kaytdéssa on huomioitava asiakkaan turvallisuus.
Pankkitunnukset ovat perinteisesti muodostuneet asiakastunnuksesta,
salasanasta ja tapahtumakohtaisista tunnusluvuista. Tunnuslukulistoja
korvaamaan on tullut puhelimeen asennettavia mobiilisovelluksia ja niiden
rinnalle erillisia tunnuslukulaitteita (Finanssialan keskusliitto, s. 6). Painettuja
tunnuslukulistoja ei voida enda yksindan kayttdd muun muassa
maksutapahtumien varmentamiseen, vaan niiden rinnalle tarvitaan jokin

turvaelementti, esimerkiksi tekstiviestilla lahetettava kertakayttésalasana.

Uusien palveluiden kayttoonottamiseen liittyy myos asiakkaiden kasvanut tarve

neuvonnalle. Kun palvelu on asiakkaalle uusi, hanella saattaa menna hetki sen
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omaksumiseen. Riittavan kattavilla ohjeilla ja selkeilla tuotteilla neuvonnan tarve
vahenee, mutta ongelmatilanteessa yrityksen on kannattavaa tarjota asiakkaalle
matalan kynnyksen neuvontaa. Toimiva ja laadukas puhelinpalvelu voidaan
nahda keinona toimia vastuullisesti muuttuvassa maailmassa. Ilman
asianmukaisia neuvontapalveluja monet saattaisivat jaada palveluiden
ulkopuolelle. On tarkeaa, ettd asiakkaita opastetaan alkuun esimerkiksi
tunnuslukulaitteiden kaytdn kanssa, jotta pankkipalvelut sailyvat turvallisina.
Pankkipalveluiden kayttdmiseen liittyy aina riski myds huijatuksi tulemisesta.
Tarjoamalla digineuvontaa on mahdollista vahentaa huijausyritysten maaraa,

silla asiakkaat saavat ajantasaista tietoa palveluista luotettavasta lahteesta.

3.3 Puhelinpalvelun mahdollisuudet ja ongelmakohdat

Asiakkaat haluavat tulla palvelluiksi eri tavoin, rippuen siitd mita asiointikanavaa
he kayttavat. Puhelinpalvelun rinnalle tarvitaan myods muita yhteydenottotapoja.
Puhelinpalvelu  istuu  kuitenkin  tiukasti  suomalaisten  suuryritysten
organisaatioissa. Puhelinpalvelun yhtend ongelmana on usein sen hinta, silla
henkilotyd maksaa eika asiakas silti koe saavansa ylivoimaista palvelua. Uudet
digitaaliset kanavat kuten pikaviestipalvelut, sosiaalisen median kanavat ja
itsepalveluportaalit yleistyvat maailmalla nopeasti (Korkiakoski, s. 53). Ne ovat
tulleet puhelinpalvelun rinnalle, mutta eivat korvaa sitd kokonaan. Erityisesti
silloin kun asiakas kaipaa digineuvontaa tietyn palvelun kaytossa, puhelinpalvelu
on helppo keino ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Tarjotun puhelinpalvelun on
oltava tehokasta ja hyvin suunniteltua. Henkilbkunnan osaaminen ja
kouluttaminen ovat keskeisessa roolissa onnistuneessa asiakaskokemuksessa.
Ihannetilanne on se, etta asiakas saa ongelman ratkaistua yhdella puhelinsoitolla

ilman turhaa odotteluaikaa.

Puhelinpalvelu on palveluna tehokas, mutta siina asiakkaan kokemus palvelusta
maarittyy pitkalti sen mukaan, kuinka sujuvasti asiat puhelinpalvelussa hoituvat.
Puhelinpalvelun mahdolliset haasteet liittyvat tavallisesti joko asiakkaan
odotusaikaan tai siihen, etta han joutuu asioimaan usean eri tahon kanssa ennen

ongelman ratkeamista. Yrityksen on luotava sellainen tyoskentelykulttuuri, jossa
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henkilostd ottaa aidosti vastuuta asiakkaan palvelemisesta. Etenkin isoissa
organisaatioissa asiakasta saatetaan pallotella asiakaspalvelijalta toiselle, jolloin
reagointiaika pitenee ja puhelun henkilostokulut kasvavat. Henkildstokulut
kasvavat naissa tilanteessa siitd syysta, etta yritys joutuu mahdollisesti
kayttamaan usean eri tyontekijan aikaa ja tyOpanosta saman asian
selvittamiseen. Jotta puhelinpalvelu olisi kustannustehokasta, on oikean

tydntekijan ja asiakkaan tavoitettava toisensa nopeasti ja tehokkaasti.

Kuten aiemmin tassa opinnaytetydésséd on todettu, asiakkaat odottavat
teknologian toimivan lahes sataprosenttisesti kaiken aikaa. Jo viiden prosentin
pudotus toimintavarmuudessa (= palvelu toimii 95-prosenttisesti) saa asiakkaan
kaantymaan jalleen henkildkohtaisen palvelun puoleen koneella tuotetun
palvelukokemuksen sijaan (Gerdt, s. 73). Kyseiset prosentit koskevat
lahtOkohtaisesti tietokoneella kaytettya palvelua, mutta puhelinpalvelu on myds
yksi niistd palvelumuodoista, johon kohdistuu korkeat odotukset. Asiakkaat

edellyttavat neuvonnalta tasalaatuisuutta ja luotettavuutta.

Asiakkaan on myds nykyaikana helppoa etsia tietoa tuotteista verkosta ja hanen
on helppo vertailla eri yrityksia ja naiden palvelukokemuksia. Asiakaspalvelun on
oltava sellaista, ettd myyja tuntee yrityksen palvelut hyvin ja pystyy tarjoamaan
asiakkaalle entista yksityiskohtaisempaa tietoa ja ratkaisuja. Tassa yhteydessa
henkilokunnan laadukasta perehdyttamista ja sen merkitysta liikketoiminnalle ei
voida riittavasti korostaa. Asiakkaat ovat usein perehtyneet jo niihin tuotteisiin tai
palveluihin jotka heita kiinnostavat. Asiakaspalvelijan on tarjottava heille uutta
tietoa tai osaamista. Vaikka asiakaspalvelijalta vaaditaan kasvavissa maarin
digitaitoja ja teknistd osaamista, asiakaspalvelun ydin on kuitenkin aina sama.
Asiakaspalvelussa vaaditaan hyvia viestinta- ja tunnetaitoja, jotta asiakkaan
ongelma tunnistetaan nopeasti ja hanta pystytdan auttamaan organisaation

toimintamallin mukaisesti.

Asiakkaan kokemus puhelinpalvelusta riippuu asiakaspalvelijan osaamisen
lisdksi muista seikoista. Keskeista on myos palvelun tekninen ja toiminnallinen
laatu seka palveluntarjoajan imago. Palvelua ei juuri koskaan tuota sama henkild,

joten palvelukokemuksen laatu saattaa vaihdella asiakaspalvelijan kokemuksen
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ja muiden seikkojen vuoksi. Yrityksen palvelutoimintojen peruslinjat ja
ohjeistukset kuitenkin tasaavat naita eroja (Marttila, s. 25-32). |deaalitilanteessa
yrityksellda on puhelinpalvelussa selkeat toimintatavat ja —mallit, joita sen
tydntekijat noudattavat. Talldin palvelun laatu pysyy tasaisena eika siina ole kovin

suuria vaihteluita eri soittokertojen valilla.

Tyontekijan kuormituksen kannalta puhelinpalvelu on erilainen toimintaymparisto
kuin esimerkiksi kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu tai muu konttorityo.
Puhelinpalvelussa on usein huomattavasti enemman asiakaskohtaamisia paivan
aikana kuin perinteisessa konttoritydossa (Marttila, s. 32) Asiakaspalvelija
urautumisen mahdollisuus on nain suurempi. Keskeiseen rooliin nouseekin tyon
tauottaminen ja riittdvan vaihtelevat tyotehtavat, jotta hyvalaatuinen
palveluprosessi ei heikkene tyopaivan aikana. Nain ollen tybnantajan on
mietittava puhelinpalvelua tuottaessaan asiakasnakokulman lisdksi sitd, miten
palvelu olisi mahdollisimman toimiva myods tyontekijan nakokulmasta.
Seuraavassa luvussa tarkastellaan miten finanssialalla toimivan yrityksen

tyotekijat nakevat alan digitalisaation ja omien digitaitojen merkityksen.
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4 Kyselytutkimus ja sen toteuttaminen

Kyselytutkimus toteutettiin joulukuussa vuonna 2021 Suomessa toimivan
finanssialan konsernin tyontekijoille. Tutkimuksen kohderyhmana toimivat
tyontekijat tyoskentelevat finanssialan yrityksen puhelinpalvelussa ja he
ratkaisevat tydssaan muun muassa digitaalisiin palveluihin liittyvia haasteita.
Haasteilla tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaan mahdollisia ongelmia sahkdisen

palvelun kayttdonotossa tai sen turvallisessa kaytdssa.

Kyselytutkimuksella kartoitettiin tydntekijoiden kasityksia omista digitaidoistaan ja
vastaavasti myods finanssialan tulevaisuudesta. Keskeisia kysymyksia olivat
my0s tydnantajan antama perehdytys sahkdisista palveluista ja puhelinpalvelun

soveltuminen digineuvonnan antamiseen.

Yksi kyselytutkimuksen lahtdongelmista on seuraava: onko puhelimessa
mahdollista ratkaista asiakkaan ongelma, joka hanelld on esimerkiksi
mobiililaitteen kanssa? Puhelimessa asiakaspalvelija ei nade asiakasta eika
taman laitetta: han on siten taysin asiakkaan antamien tietojen ja oman paattelyn
varassa. Tilanne eroaa esimerkiksi kasvokkain tapahtuvasta neuvonnasta.
Monet pankit ja vakuutusyhtiot ovat siirtaneet neuvontapalveluitaan puhelimitse
tapahtuvaan muotoon, koska se on kustannustehokkaampaa ja korona-aikana
my0s turvallisempaa. Puhelinpalvelussa annettavassa neuvonnassa keskeisia
seikkoja ovat tyontekijan omat digitaidot ja hanen kokemuksensa eri laitteiden

toiminnasta.

Taman tutkimuksen kohdeyrityksena on finanssialalla toimiva konserni, joka
tarjoaa asiakkailleen yhtend yhteydenottokanavana puhelinpalveluna.
Tutkimuksessa suoritetaan kyselytutkimus sellaisille konsernin tyontekijoille,
jotka tydskentelevat puhelinpalvelussa ja avustavat asiakkaita esimerkiksi
sahkoisten palveluiden avaamisessa tai niiden kayttamisessa. Kyselylomake
lahetettiin sahkopostitse konsernin tyontekijdille, ja sen avulla saatiin arvokasta
tietoa seka tyontekijoiden omasta digiosaamisestaan, etta sahkdisiin palveluihin
liittyvistda neuvontatilanteista. Kyselylomake tarkoituksenmukaista pitaa lyhyena

ja selkeana, jotta tyontekijdiden on helppo vastata siihen. Lomakkeella
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tiedusteltiin  asiakaspalvelijoiden nakemyksia muun muassa siita, miten
digineuvontaa liittyva palvelutilanne hoidetaan ja kuinka suuri merkitys

digineuvonnalla on tulevaisuudessa finanssialalla.

Myds asiakkaan ongelman ratkeaminen on keskeisessa osassa asiakkaan
palvelukokemusta. Tutkimuksen yhden hypoteesin mukaan puhelinpalvelussa
tydskentelevilla tydntekijoilla on kattavat digitaaliset taidot ja he kokevat ne
tarkeiksi myds tulevaisuuden tyouransa kannalta. Keskeisessa roolissa on myos
perinteisemmat asiakaspalvelijan taidot; osaako han kysya oikeat kysymykset ja

neuvoa asiakasta ymmarrettavalla tavalla.

4.1 Tutkimuksen luotettavuuden ja hyddynnettavyyden arviointi

Tutkimuksen reliaabelius on seikka, jota on arvioitava myos taman tutkimuksen
yhteydessa. Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan sitd, missa maarin
tutkimuksen tulokset ovat luotettavia, toisin sanoen missa maarin niita voidaan
pitda saanndllisina, eikd sattumanvaraisina. Arvioinnissa on Kiinnitettava

huomiota moniin tutkimukseen liittyviin seikkoihin.

Ensimmaiseksi tarkastelen sita, kuinka hyvin valitsemani otos edustaa
perusjoukkoa. Tassa tutkimuksessa otos edustaa sita hyvin, silla tutkimuksen
kohteena on X maara tyontekijoita. Yksi netissa suoritettavien kyselytutkimuksien
huonoista puolista on se, ettd niissa tavallisesti vastausprosentti jaa
alhaisemmaksi kuin esimerkiksi postitse lahetettavissa kyselyissa. Tasta syysta
kyselyja on tarkoituksenmukaista lahettda kaikille suostumuksensa antaneille,
jotta saadaan riittdvan monta vastausta onnistuneen tutkimuksen suorittamiseen.
Tarkein seikka taman tutkimuksen onnistumisen kannalta on kattavasti laadittu
kyselylomake. Kyselylomaketta laatiessa keskityin siihen, etta kyselylomakkeen

kysymykset ovat selkeita eika niissa ole lilkaa tulkinnanvaraisuutta.

Tama tutkimus suoritettin yhden kerran finanssikonsernissa tydskenteleville
asiakaspalvelijoille, jotka muiden tydtehtavien ohessa antavat asiakkaille
digineuvontaa. Tutkimus on mahdollista tehda toistamiseen, jos finanssikonserni

esimerkiksi haluaa verrata puhelinpalvelun kehittymistd vuoden paasta
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tutkimuksen tekohetkesta. Jos tutkimukselle haluaa tulevaisuudessa laajemman
otannan, se on mahdollista tehda esimerkiksi usean eri yrityksen tyontekijoille.
Nain olisi mahdollista hahmottaa, onko finanssialalla toimivien tyontekijoiden
mielipiteissa eroa tai miten eri pankkien puhelinneuvontatavat eroavat toisistaan.
Taman tyyppisella vertailulla on mahdollista saada esiin esimerkiksi sellaisia

seikkoja, jotka tiettyjen pankkien puhelinneuvonnassa toimivat hyvin.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, miten henkilokunta kokee puhelimitse
annettavan digineuvonnan ja omat digitaitonsa. Vaikka pankkien palvelut
laajenevat jatkuvasti entistd monikanavaisemmiksi, on tarkeaa, ettd kaikissa
kanavissa asiakaspalvelun laatu pysyy hyvana. Asiakastyytyvaisyyden
parantaminen on yleensa aina kohdeyritykselle hyddyllistd. Tutkimuksen

tuloksien avulla myo6s henkildkuntaa voidaan perehdyttaa uudella tavalla.

Puhelinpalvelu on palvelumuotona melko uusi, joten sen kehittdminen on
olennaista kohdeyrityksen nakokulmasta. Vastaavia tutkimuksia on kuitenkin
mahdollista toteuttaa myds muiden puhelinpalvelua tarjoavien yrityksien
kohdalla. Tutkimuksen tuloksia on mahdollista laajentaa myds muille pankeille tai
esimerkiksi vakuutusyhtidille, jotka tarjoavat asiakkailleen palvelua sahkdisissa
kanavissa. Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd tama tutkimus on sen

kohdeyritykselle hyddyllinen ja sen tuloksia voidaan hyddyntaa.

4.2 Kyselylomake ja sen laatiminen

Tutkimus toteutettiin siten, etta ison finanssialan konsernin tyontekijoille valitettiin
sahkoisesti kyselylomake, jonka avulla kartoitettiin tyontekijan taustatietoja seka
hanen kokemuksiaan puhelinpalvelusta ja digineuvontatilanteista. Kysely
kohdistettin nimenomaisesti sellaisille tydntekijdille, jotka tydskentelevat
finanssikonsernin  puhelinpalvelussa ja kohtaavat tydssaan erilaisia
digipalveluihin liittyvia palvelutilanteita. Kyselyyn vastaaminen oli anonyymia,
mutta siina kysyttiin vastaajalta tietyt perustiedot vastauksien analysoimiseksi.
Kyselytutkimuksen avulla selvitettiin erityisesti tyontekijan omia digitaitoja ja sita,

kuinka laajasti han itse kayttaa erilaisia digitaalisia palveluita. Taustalla oli
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hypoteesi siita, etta sellainen tydntekija, jolla on vahvat digitaidot ja joka kayttaa
itse myods digitaalisia palveluita, kokee digineuvonnan helpommaksi kuin
sellainen tydntekija, jolla vastaavaa osaamista ei ole. Tyodntekijan oma
kayttajakokemus esimerkiksi mobiilipankin kaytosta on arvokasta silloin, kun han
opastaa asiakasta toimimaan mobiilipankin kanssa. Palveluiden kayttaminen ei
luonnollisesti ole valttamaton edellytys hyville neuvontataidoille, vaan tyontekija

hyotyy myos tydnantajan tarjoamasta koulutuksesta erityisesty tyduransa alussa.

Koska hyvin perehdytetyt tyontekijat ovat yritykselle  arvokkaita,
kyselytutkimuksessa annettiin painoarvoa myods sille, minkalaisen perehdytyksen
tyontekija kokee saaneensa digineuvontaan liittyen ja kuinka keskeisena

osaamisalueena digitaitoja voidaan pitaa tulevaisuudessa.

Kyselylomake jaettin kahteen eri osioon. Ensin lomakkeella kartoitettiin
tydntekijan perustietoja. Perustiedot koostuvat tydntekijat iasta, sukupuolesta ja
siita, kuinka kauan henkild on tydskennellyt finanssialalla. Naiden tietojen lisaksi
lomakkeessa Kkysyttiin, onko tyontekijalla kaytdossaan alypuhelin, mita
mobiililaitteen kayttojarjestelmistda han kayttdaa tai on kayttanyt ja onko
tyontekijalla kaytdéssaan mobiilipankki. Tutkimuksessa Kiinnitettiin erityista
huomiota kahteen eri kayttojarjestelmaan: Applen puhelimissa kaytettavaan 10S-
kayttojarjestelmaan ja esimerkiksi Samsungin ja Sonyn kayttamaan Android-
kayttojarjestelmaan. Kyselyssa haluttiin selvittda, kuinka monella tydntekijalla on
kayttokokemusta molemmista jarjestelmista ja miten se vaikuttaa vastaajan

kasitykseen omista digineuvontavalmiuksistaan.

Lisaksi perustieto-osiossa kysyttiin, onko tyontekijalla kaytdossaan sahkdinen
tunnistaumismenetelma mobiililaitteellaan. Sahkoaisella
tunnistautumismenetelmalla tarkoitettiin kyselyssa sellaista palvelua, jolla
vastaaja kykenee tunnistautumaan esimerkiksi mobiilipankkiin ja verkkosivuille.
Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi tunnuslukusovellus tai tunnuslukulaite.
Naiden kysymyksien avulla tyontekijasta selvitettin ne perustiedot, jota
tutkimuksessa tarvitaan, jotta voimme erotella vastauksia toisistaan esimerkiksi

finanssialan kokemuksen tai omien digitaitojen perusteella.
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Kyselylomakkeen toinen osio koostui erilaisista vaittamista, joihin tyodntekija
vastasi neliportaisella asteikolla: olen taysin samaa mielta, olen osittain samaa
mieltd, olen osittain eri mielta ja olen taysin eri mielta. Vaittamien avulla selvitettiin

neljaa eri seikkaa:

1) miten tyontekija itse kokee omat valmiutensa antaa digineuvontaa

2) kuinka haastaviksi tyontekija kokee digineuvontatilanteet

3) onko han saanut riittavan perehdytyksen niiden hoitamiseen

4) kuinka merkittavassa roolissa digitaidot ovat tulevaisuudessa finanssialalla.

Vaittamien tarkoituksena on selvittdaa tyontekijan oma kokemus erilaisista
digineuvontatilanteista ja omista valmiuksistaan toimia niissa tuloksellisesti.
Erilaisia vaittamia oli kyselylomakkeella yhteensd kahdeksan. Vaittdmien
muotoilussa ja laatimisessa hyddynsin muilta saamaani palautetta. Vaitelauseita
muokattiin seka tyonantajan etta opinnaytetyoni ohjaajan palautteen mukaisesti
ja kavin niitd myos lapi muiden opiskelijoiden kanssa. Tavoitteena oli tehda

sellaisia vaitelauseita, joiden avulla vastaajien valille saataisiin eroja.
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5. Kyselylomakkeen tulokset

Kyselylomake lahetettiin sahkoisesti digineuvonnan parissa tydskenteleville
palveluneuvojille. Kyselylomakkeen vastaamiseen oli aikaa yksi tyoviikko ja
kyselyyn tuli 52 kappaletta vastauksia. Kysely lahetettiin alun perin noin 120
henkildlle, joten kyselytutkimuksen vastausprosentti oli noin 43 prosenttia.
Vastausaikaa pidentamalld vastausten maaraa olisi todennakoisesti saatu
lisattya, silla viikon aikana osa tyontekijoitd on saattanut olla pois esimerkiksi

sairasloman vuoksi.

Kyselyyn vastanneista henkildista suuri osa oli tydskennellyt finanssialalla melko
lyhyen aikaa. Yli 60 prosenttia kyselyyn vastanneista tyontekijdista oli
tydskennellyt finanssialalla 0-1 vuotta. Lyhyt tydskentelyaika selittyy osittain silla,
ettd monet hakeutuvat organisaatiossa ylospain sen jalkeen, kun ovat saaneet
riittdvasti kokemusta asiakaspalvelusta ja sen eri tehtavistd. Seuraavassa

kaaviossa on kartoitettu kyselyyn vastanneiden henkildiden ikdjakaumaa:

Taulukko 10. Vastaajien ikajakauma.

lka?

75 %

18-29 = 30-44 =45-59 = YIli60-vuotias
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Kaavioista voimme havaita, etta suurin osa vastaajista oli nuoria henkildita: 75
prosenttia vastanneista tyontekijoista ilmoitti ikdhaarukakseen 18-29 vuotta. Sen
sijaan esimerkiksi 30-44-vuotiaita vastaajia oli vain noin 15 prosenttia vastaajista.
Puhelinpalvelu on palvelumuotona sen tyyppinen, etta sen parissa tyoskentelee
paljon nuoria henkil6itd. Vastaajien sukupuolien suhteen kyselyn jakautuma oli
melko tasainen: 42 prosenttia vastaajista oli miehia ja 56 prosenttia vastaajista
puolestaan naisia. Perustietojen perusteella voidaankin todeta, ettd suuri osa
digineuvonnan parissa tyoskentelevista oli kyseisessa kohdeyrityksessa nuoria

henkildita, jotka olivat juuri aloittaneet finanssialalla tydskentelemisen.

Kiinnostavaa on tyontekijoiden ilmoittamien perustietojen perusteella se, etta 100
prosentilla tydntekijoista oli kaytdssaan alypuhelin. Kaikki 52 vastaajaa kayttivat
siis tutkimushetkelld alypuhelinta. Erityisesti digineuvonnan onnistumisen
kannalta on hyva, etta tydntekijalla on omakohtaista kokemusta alypuhelimen
kaytosta ja sen eri ominaisuuksista. Toisaalta olisi ollut kiinnostavaa saada
vertailupohjaa siita, miten sellaiset tyontekijat kokevat digineuvonnan antamisen,
joilla ei ole omassa kaytdéssaan alypuhelinta. Vastaava ilmié on havaittavissa
myds mobiilipankin kayton kohdalla: kaikki 52 vastaajaa vastasivat, etta heilla on
kaytéssaan mobiilipankki. Mobiilipankin kayttd ja alypuhelimen omistaminen
olivat siis yleisia tekijoita niiden tyontekijoiden joukossa, jotka vastasivat
kyselyyn. Lahes yhtd monella oli kaytéssaan mobiililaitteella sahkdinen
tunnistautumismenetelma: 96 prosenttia vastaajista kaytti sahkdista
tunnistautumismenetelmaa ja noin neljallda prosentilla vastaajista ei ollut

sahkoista tunnistaumismenetelmaa kaytossaan.

5.1 Erot I0S- ja Android-kayttojarjestelmien valilla

Vastaajien perustietojen selvittdmisen jalkeen kyselylomakkeella selvitettiin,
onko vastaajien neuvontakokemuksen valilla eroja sen mukaan, onko asiakkaan
mobiililaitteessa Android- vai 10S-kayttdjarjestelma. Android on alypuhelimille,

taulutietokoneille ja alytelevisioille suunniteltu ohjelmisto, joka sisaltdd muun

Turun AMK:n opinnaytetyd | Samuli Strom



37

muassa kayttdjarjestelman. Sitd kaytetdan esimerkiksi Samsungin, Sonyn ja
Huawein valmistamissa alypuhelimissa. 10S-kayttojarjestelma puolestaan on
Applen kehittdama kayttojarjestelma, joka on kaytossa kaikissa Applen
valmistamissa alylaitteissa. Nama kaksi kayttdjarjestelmaa valittiin vertailuun sen
vuoksi, ettd ne ovat yleisimpia Suomessa kaytettdvia alypuhelimien
kayttojarjestelmia. Niiden kayttdominaisuuksissa ja toiminnassa on eroja, ja
naiden erojen tietdminen on keskeinen osa digineuvontaa. Mobiililaitteiden erojen
tunnistaminen on keskeista esimerkiksi silloin, jos asiakkaalle neuvotaan, miten
hanen on mahdollista ladata mobiilipankkisovellus puhelimeensa. Seuraavassa
tarkastellaan niita eroja, joita vastaajien valilla oli Android-kayttojarjestelmaa ja

|0S-kayttojarjestelmaa kayttavien mobiililaitteiden kaytossa.

Taulukko 11. Vastaajien digitaidot suhteessa Android-jarjestelmaan.

Minulla on hyvat digitaidot opastaa asiakasta
sellaisen mobiililaitteen kaytossa, jossa on Android-
kayttojarjestelma.

Olen taysin samaa mieltd = Olen osittain samaa mielta
Olen osittain eri mielta = Olen taysin eri mielta

Kyselylomakkeessa esitetty vaite oli: Minulla on hyvat digitaidot opastaa
asiakasta sellaisen mobiililaitteen kaytdssa, jossa on Android-kayttdjarjestelma.
Vastaajista 39 prosenttia oli taysin samaa mielta vaitteen kanssa ja 40 prosenttia

oli osittain samaa mielta. Tasta voimme paatella, ettd 79 prosenttia vastaajista
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kokee omaavansa hyvat tai melko hyvat digitaidot neuvoa asiakasta Android-
kayttojarjestelmaa kayttavan laitteen kanssa. Toisaalta 21 prosenttia vastaajista,
eli noin joka viides, ei koe, ettd hanellda on hyvat digitaidot neuvoa asiakasta
sellaisen mobiililaitteen kaytéssa, jossa on Android-kayttdjarjestelma.
Esimerkiksi ison yrityksen henkilostossa 21 prosenttia on merkittdva osa

tydntekijoista.

Yleisesti voidaan todeta, ettd Android-pohjaisen laitteen neuvonta koettiin
vastaajien keskuudessa hankalammaksi riippumatta siita, kayttikd vastaaja itse
Android- vai 10S-kayttojarjestelmaa omassa mobiililaitteessaan. Ne vastaajat,
jotka olivat omissa mobiililaitteissaan kayttaneet seka 10S- ettd Android-
kayttojarjestelmaa, kokivat etta heilla on hyvat digitaidot neuvoa Android-laitteen
kaytdssa. 47 prosenttia naista vastaajista oli taysin samaa mielta vaitteen kanssa
ja 35 prosenttia vastaajista osittain samaa mielta. Nain ollen 82 prosenttia naista
vastaajista oli sitéa mielta, etta heilla on joko hyvat tai melko hyvat taidot neuvoa

asiakasta Android-laitteen kaytossa.

Sen sijaan ne vastaajat, jotka olivat omassa mobiililaitteessaan kayttaneet vain
I0S-kayttojarjestelmaa, kokivat omat taitonsa neuvoa Android-laitteen kaytdssa
heikommiksi kuin edelliset vastaajat. Naista vastaajista 10 prosenttia oli taysin
samaa mieltd ja 55 prosenttia osittain samaa mielta siita, ettd heilld on hyvat
digitaidot neuvoa asiakasta Android-laitteen kaytossa. Nain ollen 65 prosenttia
vastaajista koki, etta heilla on hyvat tai melko hyvat digitaidot neuvoa asiakasta
Android-laitteen kaytossa. 25 prosenttia vastaajista oli osittain eri mielta ja 10
prosenttia vastaajia taysin eri mieltd omista digitaidoistaan suhteessa esitettyyn

vaitteeseen.
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Taulukko 12. Vastaajien digitaidot suhteessa 10S-jarjestelmaan.

Minulla on hyvat digitaidot opastaa asiakasta
sellaisen mobiililaitteen kaytdssa, jossa on IOS-
kayttojarjestelma.

7 Q2%

58 %

Olen taysin samaa mieltd = Olen osittain samaa mielta

Olen osittain eri mielta = Olen taysin eri mielta

Vertailukohtana kyselylomakkeessa esitettiin vaite: Minulla on hyvat digitaidot
opastaa asiakasta sellaisen mobiililaitteen kaytdssa, jossa on [10S-
kayttojarjestelma. 10S-kayttojarjestelma oli vastaajien keskuudessa selkeasti
tutumpi, silld 58 prosenttia vastaajista ilmoitti olevansa taysin samaa mielta
vaitteen kanssa. 29 prosenttia vastaajista puolestaan oli osittain samaa mielta.
Kokonaisuudessa siis 87 vastaajista koki omaavansa joko hyvat tai melko hyvat
taidot neuvoa asiakasta sellaisen mobiililaitteen kaytossa, jossa on [0S-
kayttojarjestelma. Sen sijaan 7 prosenttia vastaajista oli osittain eri mielta ja 6
prosenttia vastaajista oli taysin eri mielta vaitteen kanssa. Yhteensa 13 prosenttia
vastaajista ei kokenut, etta heilla olisi hyvat digitaidot neuvoa asiakasta sellaisen

mobiililaitteen kaytdssa, joka kayttaa 10S-kayttojarjestelmaa.

5.2 Digineuvontatilanteet puhelimessa

Seuraavissa kysymyksissa kasiteltiin vastaajien kasityksia

digineuvontatilanteista ja siitd, ovatko he tarvinneet kollegan apua niiden
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selvittamiseen. Kyselylomakkeella selvitettiin, kuinka moni vastaajista on
tarvinnut kollegan apua asiakkaan digineuvontaa koskevassa asiassa, jossa
vastaaja itse ei ole osannut neuvoa asiakasta. Alla olevasta kaaviosta selviaa,

miten yleista kollegan avun tarvitseminen vastaajien keskuudessa oli.

Taulukko 13. Vastaajien tarve kysya kollegoiden apua.

Olen tarvinnut kollegan apua asiakkaan
digineuvontaa koskevassa asiassa, koska en ole itse
osannut neuvoa asiakasta.

Kylla, useita kertoja = Kyllg, satunnaisesti
En, mutta olen kaivannut apua = En, en ole kaivannut apua

Kyselyn tuloksien mukaan 10 prosenttia on tarvinnut kollegan apua
digineuvontatilanteen ratkaisemiseksi useita kertoja. 31 prosenttia vastaajista oli
tarvinnut vastaavaa apua satunnaisesti. Nain ollen 41 prosenttia vastaajista on
tarvinnut kollegan apua digineuvontatilanteessa, koska ei ole itse osannut
neuvoa asiakasta. Tama osoittaa selkeasti sen, etta jotkut neuvontatilanteista
ovat haastavia ja niiden ratkaisemiseen saatetaan tarvita usean tyodntekijan
osaamista. Toisaalta on hyva, etta tyontekijat uskaltavat kysya apua samoissa
tehtavissa toimivilta kollegoilta, silld heillda on usein laaja osaaminen
digineuvontatilanteista. 17 prosenttia vastaajista ei ollut kysynyt kollegan apua,
mutta koki etta olisi kaivannut apua. Avuntarve on todennakaisesti liittynyt siihen,

ettd vastaaja ei ole itse osannut ratkaista digineuvontatilannetta. Sen sijaan
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kyselyn vastaukset eivat kerro, mista syysta vastaaja ei ole kysynyt kollegalta
apua. Vastaaja on voinut jattaa kysymatta apua esimerkiksi kollegan Kkiireisen
tydtilanteen tai muun syyn vuoksi. Selkeada kuitenkin on, ettd vastaajat ovat
kokeneet tarvitsevansa apua digineuvontatilanteissa silloin, kun eivat ole

osanneet neuvoa asiakasta.

Kyselyssa tarkasteltiin myos sita, kuinka suuri osa vastaajista koki, ettéd he ovat
saaneet riittdvan hyvan perehdytyksen tyonantajalta digineuvonnan antamiseen.
Laadukas ja kattava perehdytys on keskeinen tekija seka tyontekijoiden
viihtyvyyden, ettd laadukkaan asiakaspalvelun takaamiseksi. Sen avulla on
mahdollista varmistaa, ettd asiakkaat saavan puhelinpalvelusta hyvan
asiakaskokemuksen. Kun entistd suurempi osuus asiakkaista siirtyy kayttamaan
sahkoisia palveluja, laadukkaalla neuvontapalvelulla on iso merkitys yrityksen
menestyksen kannalta. Seuraavassa kaaviossa kasitellaan vastaajien kasitysta

tydnantajaltaan saamastaan perehdytyksesta.

Taulukko 14. Vastaajien tyytyvaisyys tydnantajan perehdytykseen.

Koen, etta olen saanut tyonantajalta riittavan
perehdytyksen erilaisten sovellusten ja sahkoisten
asiointikanavien kaytosta.

Taysin samaa mieltd = Osittain samaa mielta

Osittain eri mielta = Taysin eri mielta
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Kyselylomakkeen vaite oli muotoiltu seuraavasti: koen, ettd olen saanut
tydnantajalta riittdvan perehdytyksen erilaisten sovellusten ja sahkoisten
asiointikanavien kaytosta. Vaitteen kanssa osittain eri mielta oli 42 prosenttia
vastaajista ja taysin eri mieltd 9 prosenttia vastaajista. Huomionarvoista on se,
ettd 51 prosenttia vastaajista koki, ettei ole saanut riittdvaa perehdytysta
erilaisten sovellusten ja sahkoisten asiointikanavien kaytosta. Tama osoittaa
selvasti, etta tarve laajemmalle perehdytykselle puhelinpalvelun tyontekijoille on
olemassa. 45 prosenttia vastaajista oli osittain samaa mielta siita, ettda he ovat
saaneet tyonantajalta riittavan perehdytyksen. Sen sijaan vain 4 prosenttia oli

taysin samaa mielta siita, etta tydnantajan tarjoama perehdytys on ollut riittavaa.

Mielestani tdma osoittaa selkean kehityskohteen puhelinpalvelun kehittdmiseksi.
Riittavan kattavalla perehdytyksellda tydnantaja panostaa tyontekijoiden
hyvinvointiin ja varmistaa, ettd palveluun soittava asiakas saa ajantasaisen ja
osaavan neuvonnan haasteisiinsa liittyen. Toisaalta yksi digineuvonnan
suurimmista haasteista on se, etta erilaisia sovelluksia ja sahkdisia palveluita on
useita. Niiden kayttaminen myos riippuu hieman siitd, minka tyyppinen laite
asiakkaalla on kaytdssa ja minkalaiset asiakkaan omat digitaidot ovat. Nain ollen
kaikkiin mahdollisiin neuvontatilanteisiin tyontekijaa ei ole mahdollista
perehdyttad, vaan hanelle on pyrittdva neuvomaan, mista oikea tieto esimerkiksi
tietyn sovelluksen kaytosta l0ytyy. Yksi perehdytyksen haasteista on myds se,
ettd ajankohtainen tieto yrityksen tarjoamista sahkdisista palveluista muuttuu
jatkuvasti. Sahkoiset palvelut ovat jatkuvat kehittdmisen ja paivittamisen alla,
joten ajantasainen tieto on tarkistettava riittdvan useasti. Finanssialan
tydskentelytapa on muuttunut viime vuosina selvasti, silla yritykset kehittavat
palveluitaan jatkuvasti ja myds tyontekijaltd vaaditaan tietojen paivittamista eri
tavoin kuin ennen. Tasta syysta yrityksen sisainen viestinta, esimerkiksi

uutiskirjeet, ovat arvokkaita keinoja pitaa tyontekijdiden osaaminen ajan tasalla.

5.3 Digitaitojen merkitys finanssialalla tulevaisuudessa

Kyselylomakkeen avulla haluttiin myds selvittda, miten digineuvontapalvelussa

tydskentelevat henkilot nakevat digitaitojen merkityksen tulevaisuuden

Turun AMK:n opinnaytetyd | Samuli Strom



43

finanssialalla tai omalla tyOurallaan. Kuten aiemmin tassa tutkimuksessa on
todettu, digitaitojen merkitys finanssialalla on jatkossa hyvin keskeista, silla
sahkoinen asiointi lisdantyy jatkuvasti ja uusia sovelluksia kehitetdan jatkuvasti.
Henkil6illa, jotka tyoskentelevat tdman muutoksen parissa paivittdin, on
todennakoisesti selkea kasitys siitd, millainen rooli digitaidoilla on tulevaisuuden
tydelamassa. Yleisesti ottaen tyontekijan on tana paivana jatkuvasti kehityttava
ja oltava kiinnostunut uusista innovaatioista pysyakseen mukana alalla
tapahtuvissa muutoksissa. Pelkastaan maksupalveludirektiivin tai
koronaepidemian mukanaan tuomat muutokset ovat nakyneet pankkialalla
vahvasti. Selvaa on, ettd vastaavia isoja muutoksia tulee tapahtumaan myos
jatkossa, ja talla tutkimuksella pyrittin myds selvittamaan, miten vastaajat
nakevat finanssialan tulevaisuuden. Seuraavassa kaaviossa kuvataan, miten

vastaajat nakevat digineuvonnan tarpeen ja sen kasvun tulevaisuudessa.

Taulukko 15. Digitaitojen merkitys tulevaisuuden finanssialalla.

Uskon, etta tulevaisuudessa sahkoisen asiointiin
liittyvan digineuvonnan tarve lisaantyy finanssialalla.

4 %

86 %

Taysin samaa mieltd = Osittain samaa mielta

Osittain eri mielta = Taysin eri mielta
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Kyselytutkimuksessa kaytetty vaite oli: uskon, etta tulevaisuudessa sahkoiseen
asiointiin liittyvan digineuvonnan tarve lisdantyy finanssialalla. 86 prosenttia
vastaajista oli tadysin samaa mieltd siita, ettd sahkodiseen asiointiin liittyva
digineuvonta tulee lisdantymaan tulevaisuudessa. 10 prosenttia vastaajista oli
osittain samaa mielta ja nelja prosenttia vastaajista oli osittain eri mielta. Yleisesti
voimme siis todeta, etta 96 prosenttia vastaajista kokee, etta digineuvonnan tarve
tulee lisdantymaan jossain maarin tulevaisuudessa. Tulos osoittaa selkeasti sen,
ettd digineuvonnan parissa tydskentelevat tyontekijat nakevat, etta ala tulee

kasvamaan tulevaisuudessa.

Toinen tulevaisuuden nakymia koskeva kysymys Kkoski vastaajan omaa
nakemysta siitd, onko digitaidoista hydtya hanen tydurallaan seuraavan viiden

vuoden aikana.

Taulukko 16. Digitaitojen merkitys vastaajan tyduran kannalta.

Uskon, etta hyvista digitaidoista on hyotya tyourani
kannalta seuraavan viiden vuoden aikana.

85 %

Taysin samaa mieltd = Osittain samaa mielta

Osittain eri mielta = Taysin eri mielta

Kyselylomakkeen vaite oli seuraava: uskon, etta hyvista digitaidoista on hyotya

tydurani kannalta seuraavan viiden vuoden aikana. 85 prosenttia vastaajista ol
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vaitteesta taysin samaa mielta ja 15 prosenttia puolestaan osittain samaa mielta.
On selvaa, etta digitaitojen arvostus on tullut tydelamaan jaadakseen. Vaikka
sovellukset ja sahkdinen asiointi kehittyvat jatkuvasti, keskeista on tydntekijan
kyky uudistua ja ottaa haltuun uusia palveluita. Vaikka viiden vuoden paasta
finanssialan palvelut ovat varmasti muuttuneet, hyvat digitaidot auttavat

selviamaan muutoksista ja tukevat tydntekijan uraa.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta kyselyyn vastanneet henkildt
ovat varmasti vahvoilla myds tulevaisuuden tyotehtavissaan, silla heilld on
kattavat digitaidot ja kyky tydskennelld ymparistdssa, jossa on kyettava

hallitsemaan useita eri palveluita samanaikaisesti.
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6. Johtopaatokset

Tutkimuksen paatavoitteena oli selvittda digineuvonnan parissa tydskentelevien
henkildiden kokemuksia digineuvonnasta ja kartoittaa heidan omia digitaitojaan.
Toisena paatavoitteena oli selvittdd miten tydntekijat nakevat digitaitojen
merkityksen tulevaisuudessa ja ovatko he saaneet riittdvan perehdytyksen
digineuvonnan antamiseen. Tutkimukseen vastasi yhteensa 52 henkil6a, jotka

kaikki tydskentelevat suuren finanssialalla toimivan konsernin asiakaspalvelussa.

Tutkimuksen tulokset osoittivat uusia mahdollisia lahestymistapoja tata aihepiiria
koskevaan tutkimukseen. Etenkin asiakasrajapinnassa tyOskentelevilla on
arvokasta kokemusta siitd, minkalaisia ongelmatilanteita palveluiden
sahkoistymiseen liittyy ja miten niitd voidaan tehokkaasti ratkaista.
Tutkimustulokset osoittivat, etta tyontekijoilla on selkea tarve lisakoulutukselle.
Tyontekijoiden koulutukseen panostaminen tuottaa lisdarvoa yritykselle
asiakaskokemuksen parantumisen ja tyontekijoiden tyytyvaisyyden kautta. Yritys
voisi esimerkiksi selvittdd, minka tyyppiset koulutusmuodot auttaisivat

tydntekijoita parhaiten.

Tutkimustuloksista selvisi myos, etta valtaosalla tyontekijoista digitaidot ovat
hyvalla tasolla ja he myds nakevat ne arvokkaana taitona tulevaisuudessa
finanssialalla. Seuraavissa tutkimuksissa olisikin kiinnostavaa selvittaa, miten
asiakkaat kokevat palveluiden sahkoistymisen ja niiden kaytettavyyden. Kysely
olisi mahdollista suorittaa esimerkiksi niille asiakkaille, jotka ovat hiljattain
aloittaneet esimerkiksi mobiilipankin kayton. Asiakastutkimuksen perusteella
yrityksen on mahdollista kehittdd palveluita entistd asiakasystavallisempaan

suuntaan.

Kyselylomakkeen perustietojen perusteella voidaan todeta, ettd digineuvonnan
parissa tyoskentelevat tyontekijat kayttavat sahkoisia palveluita myds omassa
arjessaan. Tutkimuksen perusteella oli havaittavissa jonkin verran eroa siing,
kuinka lahestyttaviksi vastaajat kokivat Android- ja 10S-pohjaiset
kayttojarjestelmat. Kyselyyn vastanneiden keskuudessa 10S-pohjainen

kayttojarjestelma oli yleisempi, mutta suurta eroa kayttojarjestelmien valilla ei
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ollut. Selvaa kuitenkin on, ettd molempien kayttojarjestelmien tuntemus on

keskeista onnistuneen digineuvonnan kannalta.

Yleisesti vastaajat suhtautuivat positiivisesti digineuvontatilanteisiin, vaikka he
satunnaisesti joutuivat kysymaan neuvontatilanteessa kollegan apua tai muutoin
olisivat kaivanneet neuvoa tilanteen ratkaisemiseksi. Positiivista suhtautumista
edistda varmasti osaltaan se, etta vastaajien digitaidot olivat hyvalla tasolla. Suuri
osa vastaajista oli tyoskennellyt finanssialalla melko lyhyen aikaa, joten
tydkokemuksen lisdantyessa myos avun Kkysymisen tarve todennakdisesti
vahenee. TyoOntekijoiden kannalta avainasemassa on riittdvan laaja perehdytys

ja toisaalta my0s riittdvan tehokkaan tiedonhakujarjestelmat.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksen perusteella saatin selked vyleiskuva
pankkipalveluiden digitalisaatiosta ja sen vaikutuksesta asiakaskokemukseen.
Kyselylomakkeen tavoitteena oli saada luotettavia tutkimustuloksia, joita
toimeksiantoyrityksen on mahdollista hyddyntaa tulevaisuudessa. Tassa
tavoitteessa onnistuttiin, silla kyselylla onnistuttiin I0ytamaan kehityskohtia, joilla
tyontekijan osaamista on mahdollista parantaa. Kyselylomakkeen tulokset
vahvistivat myds aiemmin esitetyn ajatuksen siita, etta digitaitojen merkitys tulee
tulevaisuudessa kasvamaan finanssialalla. Ideaalitilanteessa
kyselylomakkeeseen oltaisiin saatu enemman vastauksia, jolloin tutkimuksen
luotettavuus olisi parantunut. 52 vastaajaa on kuitenkin hyva maara, jonka

ansiosta vastauksiin saatiin riittdvaa hajontaa keskeisten kysymysten osalta.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyOprosessi sujui onnistuneesti ja olen tyytyvainen

tutkimuksesta saatuihin tuloksiin.
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1. Saatekirje

Hei,

Kirjoitan parhaillaan opinnaytety6ta Turun ammattikorkeakoululle, josta yritan
viimein valmistua tadna vuonna. Tarvitsen valmistumiseen hieman sinun apuasi,
jotta saan tutkielmani valmiiksi ja arvosteluun. Pyydan ystavallisesti
vastaamaan liitteena olevaan kyselyyn. Kyselyssa kartoitetaan palveluneuvojien
digitaitoja ja yleisesti heidan kokemuksiaan digineuvonnasta. Kyselyyn

vastaamiseen menee noin viisi minuuttia aikaa ja sen tulokset ovat anonyymeja.

Iso kiitos kaikille vastaamisesta ja siihen kaytetysta ajasta!

Terveisin

Samuli Strom
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2. Kyselylomake

Kyselylomake digineuvonnan kanssa tydskenteleville palveluneuvojille

Tama Kkyselylomake koostuu taustakysymyksistd ja digitaitoja koskevista
vaittamista. Kysely on anonyymi eikd vastauksia kaytetd muuhun kuin

opinnaytetyon kirjoittamiseen.

Taustakysymykset

1. 1ka?
18-29
30-44
45-59

Yli 60-vuotias

2. Sukupuoli?
Mies
Nainen

En halua sanoa

3. Kuinka kauan olet tydskennellyt finanssialalla?
0-1 vuotta
1-2 vuotta
2-3 vuotta

Yli kolme vuotta
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4. Onko sinulla kaytéssasi alypuhelin (=puhelin jolla paasee internetiin ja on

mahdollisuus kayttaa esimerkiksi mobiilipankkia)?
Kylla on
Ei ole

On joskus ollut, ei ole enaa

5. Mita seuraavista mobiililaitteen kayttdjarjestelmista olet kayttanyt

aikaisemmin tai kaytat talla hetkella?
IOS (Applen puhelimet)
Android (Samsung, Huawei yms)

Molempia edella mainituista

6. Onko sinulla kaytdssasi mobiilipankki?

Kylla

Ei

7. Onko sinulla kaytossa sahkoinen tunnistautumismenetelma mobiililaitteellasi?
Kylla

Ei
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Osa 2

Seuraavassa kyselyosiossa sinulle esitetaan erilaisia vaittamia. Valitse

vaihtoehdoista se, joka on mielestasi lahinna totuutta.

8. Minulla on hyvéat digitaidot opastaa asiakasta sellaisen mobiililaitteen

kaytdssa, jossa on |0S-kayttojarjestelma.
Olen taysin samaa mielta

Olen osittain samaa mielta

Olen osittain eri mielta

Olen taysin eri mielta

9. Minulla on hyvéat digitaidot opastaa asiakasta sellaisen mobiililaitteen

kaytdssa, jossa on Android-kayttdjarjestelma.
Olen taysin samaa mielta

Olen osittain samaa mielta

Olen osittain eri mielta

Olen taysin eri mielta

10. Minulla on vahva osaaminen liittyen mobiililaitteiden kayttoon ja eri

sovelluksien toimintaan.
Olen taysin samaa mielta
Olen osittain samaa mielta
Olen osittain eri mielta

Olen taysin eri mielta
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11. Olen opastanut asiakasta hanen oman mobiililaitteensa kayttamisessa

puhelimitse.

Olen opastanut asiakasta useasti

Olen opastanut asiakasta joskus

Olen opastanut asiakasta muutamia kertoja

En ole opastanut asiakasta

12. Olen tarvinnut kollegan apua asiakkaan digineuvontaa koskevassa asiassa,

koska en ole itse osannut neuvoa asiakasta.
kylla, useita kertoja

kylla, satunnaisesti

en, mutta olen kaivannut apua

en, en ole tarvinnut apua

13. Koen, ettd olen saanut tyonantajalta riittdvan perehdytyksen erilaisten

sovellusten ja sahkoisten asiointikanavien kaytosta.
Taysin samaa mielta

Osittain samaa mielta

Osittain eri mielta

Taysin eri mielta
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14. Uskon, etta hyvista digitaidoista on hyotya tyourani kannalta seuraavan

viiden vuoden aikana.
Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta

Taysin eri mielta

15. Uskon, etta tulevaisuudessa sahkodisen asiointiin liittyvan digineuvonnan

tarve lisdantyy finanssialalla.
Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta

Taysin eri mielta
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