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TIIVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee pankkialan digitalisaatiota. Aihe on saatu tyo-
harjoittelujaksolta. Opinnaytetydn aihe rajataan kassapalveluiden asiakas-
segmenttiin, johon digitalisaatio tulevaisuudessa eniten tulee vaikutta-
maan. Tyon toimeksiantaja on Suomessa toimiva finanssialan yritys.

Tyon ensimmaisesséa teoriaosassa kasiteltin pankkialaa yleisesti, pankin
tehtavia finanssimarkkinoilla, seké alalla tapahtuvia muutoksia. Toinen teo-
riaosa kertoi digitalisaatiosta ja kuinka se vaikuttaa finanssialalla. Tassé osi-
ossa keskityttiin myos erikseen tarkastelemaan, miten digitalisaatio vaikut-
taa vanhempaan vaestdon, joka on taman tyon tarkastelun kohteena.

Opinnaytetyon tutkimusosan tavoitteena oli selvittaa kassapalveluiden asia-
kassegmentin kayttaytymista. Pankkiala on muutosten keskella ja toimeksi-
antaja halusi saada tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta, jotta voi suunni-
tella tulevia muutoksia asiakaslahtoisesti. Tavoitteena oli myds saada tietoa
taman asiakasryhman tiedoista ja taidoista digitalisaatiota kohtaan ja ohjata
heita digitaalisten palveluiden kayttajiksi.

Tyon tutkimusosuus toteutettiin kvantitatiivisena asiakaskyselylla kassapal-
veluiden asiakassegmentille ja kvalitatiivisilla teemahaastatteluilla kassa-
palveluiden tyodntekijoille. Menetelmatriangulaatiolla saatiin kokonaiskuva
aiheesta, kun eri menetelmat taydensivat toisiaan. Tassa tyossa kvalitatiivi-
nen menetelma taydensi ja selitti kvantitatiivista menetelmaa.

Tutkimuksen tulokset antoivat kokonaiskuvan kassapalveluiden toimin-
nasta, kun vastauksia saatiin niin asiakkailta kuin tyontekij6ilta. Asiakkailta
saatiin tietoa heidan kayttaytymisestaan asiakaskyselyn kautta. Tyontekijoi-
den haastattelut tdydensivat ja selittivat asiakaskyselyn vastauksia ja ker-
toivat myos digitalisaation vaikutuksista pankissa, esimerkiksi tydtehtavien
muutosten kautta.

Asiasanat: pankkiala, digitalisaatio, ikdantyva vaesto, pankkialan murros
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ABSTRACT

The thesis deals with the digitalization of the bank industry. The topic was
obtained during internship. Because digitalization will have the greatest im-
pact on cash service, the thesis is limited to customer segments in cash
services. The client of this thesis is a financial business operating in Fin-
land.

The theoretical part of the thesis is divided into two sections. The first sec-
tion deals with banking, in general, a bank’s operations in financial mar-
kets and changes in the industry. The second section deals with digitaliza-
tion and its influence in financing. This section focuses on the influences of
digitalization to older population, which is also the target group in the the-
sis.

The aim of the empirical part of the thesis was to study the behavior of the
customer segment in cash services. Banking is undergoing changes, and
the client wanted to obtain information about customer behavior in order to
plan future changes from a customer-oriented perspective. In addition, the
aim was to gain information concerning the target group’s understanding
of digitalization and guide them to start using digital services.

The empical part was conducted as a quantitative customer survey for the
customer segment of the client’s cash services and as qualitative theme
interviews among the cash services employees. The triangulation method
allows to gain an overall image of the subject as different methods comple-
ment each other. In this thesis, the qualitative method complements the
guantitative method.

The findings of the study provide an overall image of the operations of
cash services. Customers provided information about their behavior in the
customer survey. Employee interviews complement and explain the an-
swers of the customer survey. In addition, the interviews provide views
about the impacts of digitalization in banking.

Keywords: Banking, digitalization, ageing population, changes in banking
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1 JOHDANTO

Pankkiala on ollut muutosten keskella jo jonkin aikaa ja uusia muutoksia
tapahtuu koko ajan lisdd. Pankkialan yritysten taytyy muokkautua yhteis-
kunnan kehityksen mukana. Digitalisaatio on aikamme ilmi6, joka muovaa
my0Os pankin toimintamalleja uudenlaisiksi. Pankkien on pysyttava kehityk-
sessa mukana ja uudistettava toimintatapojaan asiakkaiden tarpeiden mu-
kaan. Pankin kassapalveluasiakkaat on valittu taman opinnaytetyon tarkas-
telun kohteeksi, koska he asioivat edelleen fyysisesti pankin konttorissa uu-
sista digitaalisista palveluista ja laitteista huolimatta. Digitalisaatio vaikuttaa
eniten juuri tahan asiakassegmenttiin, jolle digitaaliset laitteet ja palvelut
ovat vieraita. Johdannossa esitelladn seuraavaksi tdman opinnaytetyon
taustoja ja tavoitteita, seka esitellaan tutkimuskysymykset ja aiheen rajauk-

set.

1.1 Opinnaytetyon taustat

Tama opinnaytetyd kasittelee digitalisaation vaikutusta pankkialalla. Opin-
naytetyon aihe on saatu tydharjoittelujaksolta. Pankkiala on murroksessa ja
uusia muutoksia tapahtuu koko ajan. Digitalisaatio on ilmi6, joka vaikuttaa
muutosten taustalla. Digitalisaatio saa aikaan uusia toimintatapoja, jotka
palvelevat yhteiskuntaa paremmin. Pankkien on myds uudistuttava ja seu-
rattava kehitysta, jotta ne voisivat palvella asiakkaitaan mahdollisimman

asiakaslahtoisesti muutoksista huolimatta.

Tyossa kasitellaan pankkialaa myds yleisella tasolla, mutta painopiste on
kassapalveluiden asiakassegmentissa. Opinnaytety6 perustuu siihen, etta
monissa pankeissa on jo supistettu kassapalveluiden aukioloaikoja koska
asiakasmaarat ovat tdssa asiakassegmentissa vahentyneet digitalisaation
mahdollistamien uusien palveluiden ja laitteiden takia. Asiakasmaarien va-
heneminen ei ole kannattavaa pankille ja tasta syysta kassapalveluiden au-
kioloaikoja supistetaan, jotta tydvoimaa vapautuu entistd enemman muihin

tehtaviin. Case Pankissa kassapalvelut toimivat edelleen laajasti ja asiakas-



maarien vahenemisen seurauksena siellakin kassapalveluiden aukioloai-
koja taytyy jarjestella uudelleen. Tyon aihe on tyfelamalédhtéinen ja ajan-
kohtainen ja siitd on hyttya toimeksiantajayritykselle. Tydssa toteutetun
asiakaskyselyn vastausten perusteella toimeksiantaja pystyy suunnittele-
maan tulevia muutoksia asiakaslahtdéisemmin ja taten voi tulevaisuudessa-

kin palvella asiakaskuntaansa heidan tarpeitaan kuunnellen.

Pankkialasta on tehty useita opinnaytetoita, mutta suuri osa keskittyy asia-
kastyytyvaisyyteen ja esimiesnaktkulmaan. My6s digitalisaatiosta on tehty
useita opinnaytetoita aiheen ajankohtaisuuden vuoksi. Samaa aihetta k&-
sittelevia opinnaytetoita ovat muun muassa Laura Penkarin "Pankkien mo-
nikanavaisuus ja mobiilipalvelut” (2015) ja Henna Sistosen "Pankkimaail-

man muutos” (2015) opinnaytetyot.

Henna Sistosen "Pankkimaailman muutos” (2015) kasittelee yleisella ta-
solla pankkimaailman muutokseen vaikuttaneita asioita ja mitk&a asiat ovat
olleet kyseisten muutosten taustalla. Tydssa kasitellaan teknologian kehi-
tysta yhtend muutoksiin vaikuttavana tekijana. Tyo keskittyy enemman itse

muutokseen ja sen taustalla vaikuttaviin asioihin.

Laura Penkarin "Pankkien monikanavaisuus ja mobiilipalvelut” (2015) kes-
kittyy pankkien uusiin palvelukanaviin ja esittelee erityisesti mobiilipankki-
palveluja. Tyo on rajattu selkeasti digitaalisiin palveluihin ja mobiilipalvelui-
hin.

Tama opinnaytetyo rajataan kassapalveluiden asiakassegmenttiin, joka on
suuremmaksi osaksi vanhempaa vaestoa. Tyossa kasitelladn pankkialan
kehitysta ja digitalisaatiota omissa teorialuvuissaan, keskittyen digitalisaa-
tion tuomiin vaikutuksiin erityisesti kassapalveluiden asiakassegmenttiin.
Tasta ndkokulmasta ei ole tehty viela opinnaytetoita. Opinnaytetydssa tar-
kastellaan, miten digitalisaatio vaikuttaa tahan asiakasryhmé&éan. Muissa sa-
maa aihetta sivuavissa opinnaytetdissa on tarkasteltu digitalisaatiota ylei-
semmalla tasolla. Digitalisaatio on muovannut pankin maailmaa jo jonkin
aikaa. Digitalisaatio vaikuttaa yhd enemman ja eniten se tulee vaikuttamaan

nimenomaan kassapalveluita kayttavaan asiakasryhmaén, joka edelleen



asioi fyysisesti pankin konttorissa hoitamassa raha-asioitaan. Nuoremmat
sukupolvet, niin kutsutut diginatiivit, ovat ottaneet digitaaliset palvelut ja lait-
teet jo osaksi arkipaivad, mutta vanhempi vaestd hoitaa edelleen asiansa

samalla tavalla kuin ennen muutoksista huolimatta.

Tyon toimeksiantaja on Suomessa toimiva finanssialan yritys, joka palvelee
henkil6- ja yritysasiakkaita. Yritys on osa Suomen suurinta finanssirynmaa.
Se tarjoaa pankkipalveluiden lisédksi myds vakuutuspalveluja ja saman ka-
ton alta 16ytyy myos Kiinteistokeskus. Kassapalvelupisteen lahelta 10ytyy
asiakastabletti, jolla asiakas voi hoitaa pankkiasioitaan itsendisesti omilla
verkkopankkitunnuksilla. Pankin ulkopuolelta I6ytyy myds talletus- ja otto-

automaatti.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja aiheen rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd kassapalveluiden asiakassegmentin
kayttaytymista, jotta tulevia muutoksia voitaisiin suunnitella mahdollisimman
asiakaslahtoisesti. Aihe rajataan pankin kassapalveluiden henkildasiakkai-
siin. Tyon toimeksiantaja haluaa saada tietoa, miten kassapalveluiden asia-
kassegmentti kayttaytyy pankissa. Eli toisin sanoen halutaan saada tietoa
siitd, kuinka usein ja mihin aikaan kassapalveluiden asiakkaat kayttavat
pankin palveluja. Tydssa selvitetdan myos taman asiakassegmentin tietoja
ja taitoja digitaalisten palveluiden ja laitteiden parissa. Tavoitteena on myos
ohjata kassapalveluiden asiakkaita enemman digitaalisten palveluiden luo
ja selvittaéd heidan kiinnostustaan digitaalisten palveluiden kayton oppimi-

selle, jos tarjolla olisi opastusta.
Tyon tavoitteiden perusteella paatutkimuskysymykseksi muodostui:
e Miten kassapalveluiden asiakassegmentti kayttaytyy?

Jotta saadaan vastaus paatutkimuskysymykseen, sita tarkentamaan raken-

tui seuraavia apukysymyksia, jotka tarkentavat paakysymysta:

¢ Milloin asiakassegmentti mieluiten asioi pankissa?



¢ Millaiset ovat asiakassegmentin tietotaidot digitalisaatiota kohtaan?

¢ Onko asiakkailla kiinnostusta opetella digitaalisten laitteiden ja palveluiden

Kayttoa?

Nama apukysymykset helpottavat padkysymykseen vastaamisessa ja tar-
kentavat haluttuja vastauksia. Campbell, Daft ja Hultin (1982) ovat sita
mielta, ettd tutkimuksen ongelmat tai kysymykset ovat tarkeimpia tekijoita

tutkimuksen onnistumisen kannalta (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 13.)

Kysymysten tulee myds olla tutkimusongelmaan vastaavia ja mitata sen
kannalta merkittavia asioita. Validiteetti saavutetaan seuraamalla tutkimuk-
selle asetettuja tavoitteita, kun taas reliabiliteetilla tarkoitetaan saatujen tu-
losten luotettavuutta ja paikkansa pitavyytta. Jotta tukimus olisi luotettava,
on tulosten oltava mahdollisimman tarkkoja. Tarkedssa roolissa on myos
objektiivisuus. Tutkimuksen tekijan omat henkilokohtaiset mielipiteet eivét
saa vaikuttaa tutkimustulokseen. (Heikkila 2014, 28-29.) Tyon yhteenve-

dossa arvioidaan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia.

Asiakaskyselya tarjotaan vain kassapalveluissa asioiville asiakkaille. Ajan-
varausasiakkaat jatetaan kokonaan tutkimuksen ulkopuolelle, koska tulevat
kassapalveluiden aukioloaikamuutokset koskevat vain kassapalveluissa

asioivia.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Kassapalveluiden asiakkaiden kayttaytymista tutkitaan tassa opinnayte-
tydssé kvantitatiivisella kyselylomakkeella, johon voi vastata kassapalvelu-
pisteessa kahden viikon ajan. Tavoitteena on saada 50 vastausta talta koh-
deryhmalta. Toisena tutkimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista teema-
haastattelua kassapalveluiden kolmelle tyontekijdlle. Haastattelun kautta
pyritddn saamaan selville, miten digitalisaatio on vaikuttanut vuosien var-
rella pankkialaan ja tyotehtaviin. Haastattelut myods taydentavat kyselya ja
selittdvat vastauksia laajemmin. Kahden menetelman yhdistdmisella saa-

daan kokonaiskuva kassapalveluiden toiminnasta.



Kvantitatiivisella menetelmalla keratd&n numeerista tutkimusaineistoa. (Vil-
pas, Metropolia) Taman opinnaytetyon asiakaskysely on kvantitatiivinen
menetelma, joka siséltaa strukturoituja kysymyksia viimeista avointa kysy-
mysta lukuun ottamatta. Kvantitatiivisella menetelmalla halutaan selvittaa
Syy- ja seuraussuhteita seka esittdad aineisto numeerisesti kayttaen erilaisia
kaavioita ja kuvioita. Kyselylla pyritdan saamaan tarkkoja vastauksia tutkit-
tavasta ilmidsta. Kvalitatiivinen, eli laadullinen menetelma puolestaan pyrKii
ymmartamaan laatua, merkitysta ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti. (Jy-
vaskylan Yliopisto) Kvalitatiivisena menetelmana tassa tyossa kaytetaan
teemahaastattelua, josta lisééa seuraavaksi.

Teemahaastattelussa kaikkein oleellisinta on se, etta haastattelu etenee
tiettyjen teemojen varassa. Tama tuo haastateltavan aanen paremmin kuu-
luviin. (Hirsjarvi, Hurme 2008, 48) Tassa tutkimuksessa teemoiksi muodos-
tuivat digitalisaatio pankkialalla, miten tydtehtavat ovat muuttuneet vuosien
varrella seka miten digitalisoituminen nakyy tyotehtavissa ja asiakkaiden
kayttaytymisessa. Selvitetddn myos haastateltavien osaamista ja tieta-
mysta digitaalisiin laitteisiin ja palveluihin, sek& mielipiteita digitalisaatiosta
tulevaisuudessa. Haastattelut tdydentavat kyselyd, koska tyontekijat ovat
paivittain tekemisissa kassapalveluasiakkaiden kanssa ja osaavat arvioida

heidan kayttaytymistaan.

Haastattelun etuna muihin tiedonkeruumenetelmiin verrattuna on jousta-
vuus aineiston keruussa. Haastatteluaiheiden jarjestysta voi saadella ja on
enemman mahdollisuuksia tulkita vastauksia kuin postikyselyssa. Tutkijat
esittavat haastattelun valinnalle perusteluja, jotka vaihtelevat filosofisista
l&ahtokohdista konkreettisiin asioihin. Haastattelussa halutaan korostaa ih-
mista subjektina tutkimustilanteessa. Haastattelussa ihminen on merkityk-
sié luova ja aktiivinen osapuoli, jolla on vapaus tuoda esille itseaan koskevia
asioita. Haastattelutilanteessa on mahdollista nahdéa vastaaja ilmeineen ja
eleineen. Han voi myos kertoa aiheesta laajemmin kuin tutkija olettaa.
Haastattelussa voidaan selventid saatavia vastauksia ja pyytaa tarkennuk-

sia lisékysymysten avulla. (Hirsjarvi, Remes, Sajavara 2009, 205.)



Vaikka menetelmén esikuvana oli Mertonin, Fisken ja Kendallin (1956) fo-
kusoitu haastattelu, teemahaastattelu eroaa niin, ettei se edellyta tiettya ko-
keellisesti aikaansaatua yhteista kokemusta, vaan kaikkia yksilon kokemuk-
sia, ajatuksia, uskomuksia ja tunteita voidaan tutkia télla menetelmalla.
(Hirsjarvi, Hurme 2008, 48.)

Erot kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen valilla liittyvat tapaan tut-
kia. Naiden kahden menetelméan yhdistamista on nimitetty monistrate-
giseksi tutkimukseksi. Layder (1993) kertoo, etta triangulaatio, sekastrate-
gia ja yhdistetyt operaatiot ovat myos kaytettyja nimityksia. (Hirsjarvi ym.
28)

Creswell (1994) on tehnyt jaon kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen
valille jaotellen niihin liittyvét oletukset viiteen ryhmaan: ontologisiin (oletuk-
set todellisuuden luonteesta), epistemologisiin (oletukset tiedon luonteesta
ja tutkijan ja tutkittavan suhteesta), aksiologisiin (oletukset tutkimuksen suh-
teesta arvoihin), retorisiin (oletukset tutkimuksen kielestd) ja metodologisiin

(tutkimusprosessia koskevat oletukset.) (Hirsjarvi ym. 21-24.)

Koska samassa tutkimuksessa voi olla useampia ongelmia, siina voi kayttaa
monenlaisia menetelmid. Brymanin (1992) mielesta kvantitatiivisen ja kvali-
tatiivisen tutkimuksen integroinnista kirjoittavat voidaan luokitella kahteen
ryhmaan. Niihin, jotka nékevat suuntausten edustavan kahta erilaista epis-
temologista nakemysta siitd, mika on validia tietoa ja siksi integrointi on vai-
keaa. Ja niihin, jotka katsovat, ettéa ne perustuvat erilaisiin tiedonkeruume-
netelmiin ja siksi ne voidaan integroida. Kirjoittajat (Brannen 1992; Ham-
mersley 1992) voidaan jakaa vield kolmanteen ryhmaan, jotka pyrkivat
osoittamaan, ettéd suuntausten valiset epistemologisetkaan erot eivét ole
niin suuria ja ylitsepddsemattomia kuin aiemmin on ajateltu. (Hirsjarvi ym.
27)



Tassa opinnaytetydssa on kaytetty menetelméatriangulaatiota, eli on yhdis-
tetty kvalitatiivinen teemahaastattelu ja kvantitatiivinen asiakaskysely. Me-
netelmatriangulaatiolla tarkoitetaan kahta asiaa. Samaa menetelmaa kay-
tetaan eri tilanteissa tai eri menetelmia kaytetddn samassa tutkimuskoh-
teessa. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 39) Triangulaatiolla tarkoitetaan siis
moninakokulmaisuutta tai paradigmaisuutta siité, ettd useita menetelmia ja
lahestymistapoja on yhdistetty. Triangulaatiota kayttamalla voidaan lisata
tutkimuksen reliabiliteettia, eli luotettavuutta. (Tuomi, Sarajarvi 2002, 141-
142.)

Opinnaytetyon lahteind on kaytetty kirjallisuutta ja elektronisia lahteita. Ai-
hepiirista I6ytyi myds ajankohtaisia artikkeleita, muun muassa Ekonomi-leh-
destd, Helsingin Sanomista ja OP taloudessa-lehdesta. Tydssa on pyritty
kayttamaan laadukkaita lahteitd monipuolisesti ja I6ytamaan mahdollisim-
man tuoreita lahteita. Lahteiden hakua on laajennettu tydssa myds englan-
ninkieliseen kirjallisuuteen, erityisesti digitalisaatiota koskien. Lahteena on
my0s tyon aiheeseen liittyva ajankohtainen kolumni, joka kasittelee digitali-
saatiota vanhemman véeston keskuudessa. Lahteita on tarkasteltu kriitti-
sesti ja tyohon on pyritty tuomaan puolueettomia ndkdkulmia.

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Seuraavaksi esitellaan opinnaytetyon rakenne. Alla esitetty kuvio 1 havain-
nollistaa tyon kulkua ja siita ndhdéaéan tyon paasisalté. Ty6 koostuu johdan-
nosta, kahdesta teoriaosasta, tutkimuksesta ja yhteenvedosta.



Johdanto

Pankkiala muutosten
keskella

Digitalisaation vaikutus
pankkimaailmaan

Tutkimus
asiakassegmentin
kayttaytymisesta

Kvantitatiivinen Kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma tutkimusmenetelma
Yhteenveto

KUVIO 1. Opinnaytetyon rakenne
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Johdannossa esitelldaan tyon paakohtia ja johdatellaan lukijaa aihepiiriin.
Toinen teoriaosa kasittelee pankkialaa yleisella tasolla, seka pankkialan
muutoksia. Toinen teoriaosa kertoo digitalisaatiosta ja kuinka se vaikuttaa
pankkialalla. Osio keskittyy my6s ottamaan tarkastelun kohteeksi ikaanty-
van véaeston ja digitaalisuuden heidéan elamassaan. Digitalisaatio teoria-
osassa tarkastellaan myds digitalisaation kehitysta. Tutkimusosuus on ja-
ettu kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen osioon. Tyon tutkimuksessa on yh-
distetty kaksi erilaista menetelmaa, teemahaastattelu ja asiakaskysely. Yh-
teenvedossa kaydaan lapi tyon paakohdat ja arvioidaan tydn onnistumista,

seka mietitd&n kehitysehdotuksia.
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2 PANKKIALA MUUTOSTEN KESKELLA

Tassa teoriaosassa esitelladn pankkialan kehitysta ja keskeisia muutoksia
historiasta tahan paivaan. Osiossa tarkastellaan pankin tarkeimpié tehtavia
ja toimintaa finanssimarkkinoilla, seka pankkialan murrosta ja sen taustalla

vaikuttavia tekijoita.

2.1 Pankkialan kehitys

Pankkitoiminnalla on Suomessa pitkat juuret. Pankkitoiminnan juuret ovat
kultaseppien toiminnassa. Nykyaikaisen pankkijarjestelman muodostumi-
nen alkoi vasta 1800-luvulla. Kansalliset rahoitusjarjestelméat muodostuivat
kansantalouksien kehittymisen ja vahvistumisen myota. Ensimmaiset saas-
tépankit perustettiin 1820-luvulla. 1889 perustettu Suomen Yhdyspankki ol
ensimmainen liikepankki ja se sai kilpailijjakseen vuonna 1889 Kansallis-
Osake-pankin. Osuuskassatoiminta alkoi vuonna 1902. Tuolloin perustettiin
ensin Keskuslainarahasto (OKO) ja sitten osuuskassat. Osuuskassoista tuli
vuonna 1970 Osuuspankkeja. Markkinoille tuli uusia toimijoita 1980-luvulla
rahoitusmarkkinoiden vapautumisen jalkeen. Uusia kotimaisia ja ulkomaisia

pankkeja syntyi, sek& myos pankkiiriliikkeitd. (Kontkanen 2015, 9-14.)

Tekninen kehitys, varallisuuden lisdantyminen ja kansainvalistyminen ovat
laajentaneet ja monipuolistaneet rahoituspalvelujen tarjontaa. Myos rajat
perinteisten pankkien ja muiden luottolaitosten, sijoituspalveluyritysten ja
vakuutuslaitosten valilla ovat hamartyneet. Kaikki nama yritykset toimivat
laajalti samalla toimialueella. Nykyaan suurimmat pankkiryhmaét ovatkin tay-
den palvelun finanssitaloja, joista l0ytyy kaikki palvelut saman katon alta. Eli
siis kaikki pankki-, vakuutus- ja sijoituspalveluyritysten palvelut kuuluvat ny-

kyisin samaan finanssipalvelujen tuoteryhmaéan. (Kontkanen 2015, 14, 20.)

Talletuspankit jaetaan yhteisomuodon perusteella liike-, osuus- ja saasto-
pankkeihin. Pankkien valiset erot ovat kaventuneet, mutta talletuspankit voi-
daan jakaa myos liike- ja paikallispankkeihin. Paikallispankit toimivat rajoi-
tetummalla alueella, kun taas liikepankit toimivat padsaantoisesti kansain-

valisesti. Paikallispankit muodostavat kolme kilpailuryhmé&a: OP- ryhma,
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saastopankkiryhma ja paikallisosuuspankkirynmé. Ulkomaisessa omistuk-
sessa olevien pankkien merkitys on Suomessa viime vuosina kasvanut.
(Kontkanen 2015,15-16.)

Pankkiala on jatkuvassa muutoksessa. Yleinen taloustilanne, matalat korot,
uusi pankkisdantely ja myos pitkdaikaisemmat muutostrendit, kuten digita-
lisaatio, ovat kaiken taustalla. Muutosten keskelld on haastavaa tuottaa kan-

nattavia palveluja ja vastata asiakkaan tarpeisiin.

Vuonna 2007 syntynyt finanssikriisi sai alkunsa Yhdysvalloista. Se oli histo-
riallinen tapahtuma, silla sen vaikutukset ulottuivat ympéari maailmaa. Alhai-
nen ohjauskorko houkutteli ihmisid ottamaan asuntolainan. Kysynta kasvoi
ja taten asuntojen hinnat nousivat tasaisesti. Kaytanndssa siis annettiin lai-
naa maksukyvyttomille ihmisille. Finanssikriisin jalkeen pankkien saéntelya
uudistettiin. (Parecon Finland 2013)

2.2 Pankin tehtavat ja toiminta finanssimarkkinoilla

Pankkien tehtavana on rahoituksen valitys rahoitusmarkkinoilla. Pankit ovat
merkittavia kansantaloudelle. Luottojen mydntaminen, talletusten vastaan-
ottaminen ja asiakkaiden sijoituksista seka varallisuudesta huolehtiminen
ovat pankkien keskeisia tehtavid. Markkinatalouden toiminnalle on valtta-
matonta maksujenvalitys. Suomessa toimii yli 200 pankkia. Lukuun sisaltyy
kotimaisia talletuspankkeja, ulkomaisten luottolaitosten sivuliikkeita ja tytar-

yhti6ita, seka investointipankkeja. (Finanssialan keskusliitto 2015)

Keskeisin pankkien toimintaa séénteleva laki on laki luottolaitostoiminnasta.
Finanssivalvonta ja EKP valvovat pankkien toimintaa. Kuluttajan suojaami-
nen on tarkeda pankkitoiminnassa. Talletussuojarahaston tarkoitus onkin
suojata tallettajien varat 100 000 euroon asti. (Finanssialan keskusliitto
2015)

Finanssialan yritysten toiminta vaikuttaa koko yhteiskuntaan. Sen vuoksi
lainsaadanto, toiminnan saantely ja rajoitukset nakyvét vahvasti finanssi-
markkinoilla. (Alhonsuo, Nisen, Pellikka 2009, 103.)
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Likviditeetti, eli maksukyvyn turvaaminen on pankin toiminnassa keskeista.
Jotta finanssimarkkinat voivat toimia, on niiden oltava tarpeeksi likvidit. Lik-
viditeetissd on kolme esiintymismuotoa: varallisuuden, markkinoiden ja fi-
nanssialan toimijan likvidisyys. Kateinen raha on varallisuuden likvidisyy-
dessa likvidein, koska se on heti kaytettavissa. Vahemman likvideja ovat
talletukset, jotka ovat kaytettavissa vasta tietyn ajan paasta, niin kutsutut
maaraaikaistalletukset. Markkinat, joissa on paljon toimijoita ja kauppaa
kaydaan paljon, kutsutaan likvideiksi markkinoiksi. Pankin omassa likvidi-

teetissé on kyse riskien hallinnasta. (Alhonsuo ym. 2009, 76-77.)

Pankin tehtavat voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensimmainen osa on rahoi-
tuksen valitys, eli talletusten kanavoiminen toimijoille, jotka haluavat rahoi-
tusta. Toinen tehtdva on maksujenvalitys, eli pankin jarjestelmien kautta hoi-
detaan suuri osa kaikista maksuista, mika on elintarkeaa yhteiskunnan toi-
mivuuden kannalta. Asiakkaiden tilit ovat maksujenvalityksen perusta. Ris-
kien hallinta on kolmas pankin tehtava. Pankit keraavat toiminnassaan pal-
jon informaatiota asiakkaistaan ja markkinoiden toiminnasta. Pankin tulee
pystyd arvioimaan esimerkiksi asiakkaan luotonmaksukykya ja rahoitusta
vaativien liilketoimien riskia. (Alhonsuo ym. 2009, 83.)

Talletuspankit keraavat kotitalouksilta ja yrityksilta talletuksia ja niiden
osuus rahoituksen valityksessa on hallitseva. Pankit lainaavat rahaa kes-
kuspankilta, ulkomailta ja myds toisiltaan. Pankin tehtaviin kuuluu rahan os-
ton ja myynnin liséksi koti- ja ulkomaan maksuliikennepalvelut seka arvopa-

peripalvelut. (Taloustieto Oy 2016.)

Maksujen valitys on oltava tehokasta ja maksut tulee valittdd nopeasti ja
mahdollisimman alhaisin kustannuksin niin kotimaassa kuin kansainvalises-
tikin. Maksujen valitys on edellytys nykyaikaisen markkinatalouden toimin-
nalle. (Kontkanen 2015, 12.)

Pankin tuloksen keskeinen elementti on rahoituskate, joka muodostuu paa-
osin luotoista saatujen korkotuottojen, seka talletuksista ja muusta varain-

hankinnasta maksettujen korkokulujen erotuksesta. Rahoituskatteen lisaksi
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pankit saavat muita tuottoja maksuliikenteen hoitamisesta, toimitusmak-
suista- ja palkkioista, valuutanvaihdosta seka takaustoiminnasta. (Kontka-
nen 2008,11.)

Universaalipankin periaate tarkoittaa sita, ettéd pankeilla on oikeus toimia
kaikilla perinteisen pankkitoiminnan aloilla mukaan lukien arvopaperitoi-
minta kokonaisuudessaan. Myds esteet koko finanssipalvelualan kattavien
konsernien muodostamiseen ovat poistuneet, myds vakuutustoiminnan.
Kehitys on kulkenut perinteisesta pankista laajan tuotevalikoiman finans-
sialan yritykseksi. Pankkitoiminnassa on edelleen erotettavissa kolme paa-
tehtavaa: rahoituksen valitys ja palvelut, maksuliike ja riskien hallintaan liit-
tyvat palvelut. (Kontkanen 2015, 11.)

[Imid nimeltaan digitalisaatio on muuttanut pankkiasiointia. Digitalisaatiota
kasitelladn seuraavassa pdaaluvussa. Pankkitoimintaa ovat muuttaneet
my0Os asiakkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutokset. Kateisen rahan
tilalle ovat tulleet korttimaksaminen ja internetin kautta maksaminen. Pan-
kin asiakaspalvelussa yha tarkeampaa on olla neuvonnallisessa roolissa.
Vaeston ikaantyminen muuttaa palvelutarpeita ja lisdd muun muassa

saasto- ja sijoituspalveluiden kysyntaa. (Kontkanen 2015,14.)

Pankkisalaisuusperiaatetta on noudatettu yhta kauan kuin pankkitoimintaa-
kin. Ennen varsinaista lakia periaatetta noudatettiin moraalin ja hyvan tavan
saantbjen tukemana. Lainsaadantdoon pankkisalaisuusperiaate kirjattiin
vuonna 1970. Pankkitoiminta edellyttad asiakkaiden luottamusta taloudel-
listen ja yksityisten asioiden salassapidossa. Asiakkaan asioista ei saa ker-
toa ulkopuolisille. Pankkisalaisuus on asiakkaan kannalta osa yksityisyyden
suojaa. Se suojaa niin yksityisid kuin myos yrityksia ja yhteiséja. (Finans-
siala, pankkisalaisuusohjeet 2013) Pankkisalaisuuden merkitys on pankki-
toiminnan kehittyessa entista tdrkeampéaa. Se toimii rahoitusalan hairiotto-
man toiminnan turvaajana. Pankkisalaisuudesta on kyse silloin, kun pankin
asiakas voidaan yksildida saatavan tiedon perusteella. Pankkisalaisuuden
piiriin ei kuulu tiettyd asiakasryhméa koskevien tietojen paljastaminen, jos

tietoa ei voida yhdistaa tiettyyn asiakkaaseen. Pankin omia liikesalaisuuksia



15

ovat esimerkiksi pankin kehittamis- ja markkinointisuunnitelmat, pankin ta-
loutta kuvaavat yksityiskohtaiset tunnusluvut, pankin omistaman kiinteiston
myynti, sekd pankin hallintoneuvostossa ja hallituksessa kasitellyt asiat.
(Kontkanen 2015,33.)

2.3 Pankkiala murroksessa

Pankin toimintaympéariston muuttumiseen vaikuttavat monet asiat. Hidas ta-
louskasvu, matala korkotaso, kilpailu finanssialalla, vaeston ikdantyminen
ja pitkaan esilla ollut ilmio, digitalisaatio, jota kasitelladn seuraavassa lu-
vussa tarkemmin. Muuttuvan pankkialan haasteena on vastata asiakkaiden
tarpeisiin tuottamalla kannattavia palveluja. Vallitsevan talousympériston li-
saksi pankkien on sopeuduttava megatrendeihin, joita ovat teknologian ja
infrastruktuurin kehitys ja kaupungistuminen, sekd vaestén demografiset

muutokset. (Euro ja talous 2015)

Véaeston ikdantyminen on ajankohtaista ja nékyy erityisesti pankin asiak-
kaissa. Vaesto jakaantuu osin kahtia, silla osa vaestosta tarvitsee enemman
henkilokohtaisia pankki- ja neuvontapalveluja, kun taas toiset haluavat hoi-
taa pankkiasiansa itsenaisesti verkkopalvelussa. Tama asettaa pankeille
ristipaineita, kun toisaalta palveluverkostoa taytyy yllapitdd, mutta sitten
taas pitaisi tarjota liikkuvia ratkaisuja. Tietotekniikkaa hyvaksikayttavat pal-
velut sdastavat pankin resursseja. Trendi, jossa henkilokohtaisten palvelu-
jen palkkiotasot kasvavat, jatkunee myos tulevaisuudessa. (Ylikoski, Jarvi-
nen, Rosti, 2006, 24.)

(Ylikoski ym. 2006, 25.) segmentoi pankin asiakkaat heidan tavoittele-
miensa hyotyjen ja palvelujen kayttoon liittyvien asenteidensa perusteella.
Pankkiin ja pankkisuhteeseen liittyvat asenteet paljastavat, mité asioita asi-
akkaat pitavat keskeisend palveluja valitessaan, eli mitd hy6tyja palvelun
katsotaan tarjoavan. Tutkimuksen perusteella muodostui nelja segmenttia,
jotka erosivat toisistaan suhtautumisessa teknologiaan ja palvelua koske-

vaan informaatioon. Seuraavaksi on kuvaus jokaisesta segmentista.
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Segmentti 1. Teknologian vastustajat. Arvostavat yksilollista palvelua kont-
torissa. Laaja palvelutarjonta tarke&dd. Sahkoiset pankkipalvelut eivat kiin-

nosta ja niissa etenkin turvallisuus mietityttaa.

Segmentti 2. Tarjonnan monipuolisuutta arvostavat. Erittain mydnteiset
asenteet laajaa palvelutarjontaa kohtaan. Vastustavat jyrkasti s&hkdisia
pankkipalveluja. Yksil6llinen palvelu on vahemman merkityksellista.

Segmentti 3. Transaktiokeskeiset. Suhtautuvat erittdin myonteisesti tekno-
logiaan. Pankin tarjoamat informaatiopalvelut eivat kiinnosta. Omat tiedot
ovat parempia kuin pankin tarjpamat. Riskinottohaluisia, arvostavat riippu-
mattomuutta, eivat henkilokohtaista palvelua.

Segmentti 4. Seka teknologiasta etta informaatiosta kiinnostuneet. Suhtau-
tuvat myonteisesti teknologiaan ja online-palveluihin. Karttavat riskeja ja ar-
vostavat riippumattomuutta. Informaatio ja online-informaatio tarkeda. Ala-

segmenttina todelliset online-fanit

Tulevaisuudessa pankkialan tehtéavien hoito on entista vaativampaa, koska
laaja-alainen ala edellyttéaa tarkkaa erityisosaamista ja palveluneuvontaa.
Asiakaspalvelijan on osattava soveltaa osaamistaan eri tilanteisiin ja itsek-
kin uudistuttava muutosten yhteydessa. Pankkity0 vaatiikin tulevaisuudessa
entistd enemman joustavuutta omia tyotehtavia kohtaan, silla asiat hoide-

taan monin tavoin eri tavalla nykyaan kuin ennen. (Kontkanen 2015, 68.)
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3 DIGITALISAATION VAIKUTUS PANKKIMAAILMAAN

Strategia, teknologia, markkinat, globaalit megatrendit ja paikallinen ja kan-
sainvalinen viranomaissaantely ovat digimuutoksen kaynnistavia tekijoita.
(Savolainen, Lehmuskoski 2017, 14-16.)

Jo 1970-luvulla finanssialan digitalisaatiossa nakyi merkittavia askeleita,
mutta toimialan varsinainen digitalisoituminen on alkanut 1990-luvun jalki-
puoliskolla. Pankeilla oli pankkikriisin jalkeen tarve tehostaa toimintaansa.
Itsepalveluastetta saatiin nostettua tietotekniikan avulla. (Kontkanen 2015,
77)

Digitalisaatio on ilmid, joka vaikuttaa voimakkaasti pankkimaailmaan. Digi-
talisaatio on karsinut paljon rutiininomaisia tdité ja antanut asiakkaille enem-
man vapauksia, kun pankin palvelut ovat asiakkaan kaytettavissa ajasta ja
paikasta riippumatta. Tasséa luvussa kaydaan lapi digitalisaation maaritel-
mi&, sen tuomat muutokset finanssialalla ja miten digitalisaatio vaikuttaa eri-
tyisesti taman opinnaytetyon tarkastelun kohteena olevaan ikaantyvaan va-
estdon. "Parhaiten parjaa toimija, joka osaa yhdistaa henkildkohtaisen vuo-
rovaikutuksen, digitaalisuuden, palvelumuotoilun ja datan" (Harri Nummela

2016, Digitaalisen liikketoiminnan ja asiakaskokemuksen johtaja, OP)

3.1 Digitalisaation maaritelmia

Digitalisoitumisesta on puhuttu 1990-luvulta alkaen ja Suomeen ilmio on tul-
lut vuosina 2012-2014. Digitalisaatiolla ei ole virallista maaritelm&a ja sita
selitetddnkin usein esimerkkien kautta. Digitalisoituminen tapahtuu digitali-
saation taustalla, eli asioita, esineita tai prosesseja digitalisoidaan koko-

naan tai osin. (Ilmarinen, Koskela 2015, 21.)

Digitalisointi on analogisen konvertointia digitaaliseksi. Myos liiketoiminta-
prosesseja voidaan digitalisoida. Esimerkkind pankin asuntolainahakemus,
joka on aiemmin tehty paperilomakkeella. Palvelun digitalisoinnin myota se
voidaan tehd& sahkoisena verkkopalvelussa ja kasittelyprosessi voi tapah-

tua sahkoisesti tai jopa automaattisesti (llmarinen ym, 22.)
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Digitalisaatiosta puhutaan, kun digitalisoituminen muuttaa ihmisten kayttay-
tymista, markkinoiden dynamiikkaa ja yritysten ydintoimintaa. (llmarinen
ym. 21-23.)

Tarkan maaritelman puuttumisen vuoksi, digitalisaatiota tarkastellaan usein
esimerkkien kautta niin kuin aiemmin todettiin. Digitalisaatiota voidaan tar-
kastella my6s myynnin, markkinoinnin ja sosiaalisen median kautta. Toiset
nakokulmat keskittyvat tietohallintoon ja yksittaisiin teknologioihin, esimer-
kiksi mobiilisovelluksiin ja pilvipalveluihin. Digitalisaatio voidaan ajatella di-
gimuutoksena, eli organisaation tai yrityksen matkana perinteisesta digitaa-
liseksi. (Savolainen ym. 2017, 13.)

Digitalisaatio on liikketoiminnan uudistamisen valine. Kasvu, kannattavuus ja
kilpailukyky ovat keskeisia tavoitteita liiketoiminnassa, kaikissa menestyk-
seen tahtaavissa yrityksissa strategiasta riippumatta. Yritys voi digitalisaa-
tion avulla vauhdittaa kasvuaan, karsia kulujaan, parantaa toimintansa laa-

tua ja tarjota parempaa asiakaskokemusta. (llmarinen ym. 31-32.)

Digitalisaatiota voi tarkastella yksittdisen yrityksen, markkinoiden ja toi-
mialojen tasolla ja laajasti koko yhteiskunnan tasoilla. Mikro-ja makrotasoi-
hin jaottelu auttaa ymmartamaan digitalisaation dynamiikkaa. Nama tasot

ovat myos vuorovaikutuksessa keskendan. (llmarinen ym. 23.)

Digitalisaatio voidaan maaritelld muutosjohtamiseksi, kun organisaation ta-
voitteet ja tyotehtavat usein digitalisaation myodta muuttuvat. Digitalisaatio ei
siis ole vain palveluiden tarjoamista verkossa, vaan myos tyon organisoi-
mista. Digitalisaatio mahdollistaa resurssien saastamisen. Kun tydnteko ja
palveluiden tarjoaminen onnistuvat sahkdisesti, lasndolo vahentyy ja sédas-
tyy aikaa, rahaa ja ymparistoa. Kaikkea ei voi tehda digitaalisesti, mutta ne
asiat jotka voi, syntyy bisneshyétya. (Fountain Park 2016)

Digitalisaatiossa kaiken keskipisteend on asiakas. Taytyy pitda mielessa,

mikd on asiakkaan todellinen tarve ja miten hanté voi parhaiten palvella.
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Digitaalisessa muodossa olevaa aineistoa on helppo mitata ja tehda kokei-
luja asioiden toimivuudesta. Nain saadaan selville mika on hyvaa ja mika ei.
(Fountain Park 2016)

3.2 Digitalisaation kehitysvaiheet

Pankkien ensimmaiset tietojarjestelmat otettiin kayttoéon 1960-luvulla ja ne
rakentuivat suuren keskustietokoneen varaan. Talla automatisoitiin run-
saasti tydvoimaa vaativia rutiineja. Konttorissa tehdyt tilitapahtumien tosit-
teet vietiin pankin atk-keskukseen ja siella ne muutettiin konekieliseen muo-
toon ja kirjattiin tileille eratoimintoina seuraavan yon aikana. (Kontkanen
2015, 67-70.)

Nykyisin kaikki pankkien konttorit ovat ajantasaisesti yhteydessa pankin
keskustietojarjestelmiin. Kassapaatteet on yhdistetty sisaiseen tietoverk-
koon, joka muodostaa koko pankin toimialueen kattavan hajautetun tietojar-
jestelmakokonaisuuden. Koko ajan suurempi osa toiminnoista pystytaan
automatisoimaan ja asiakkaat voivat itse hoitaa asioitaan ajasta ja paikasta
rippumatta. (Kontkanen 2015, 67-70.)

Kehittynyt tietotekniikka on mahdollistanut asiakkaiden itsepalvelun lisdén-
tymisen ja rutiininomaisia toitd on saatu karsittua. Asiakkaat voivat nykyisin
hoitaa pankkiasiansa hyvin laajasti itse kdymatta konttoreissa, eika palvelut
ole sidottuja pankin aukioloaikoihin. Pankin tiskilla asiointia korvaa ja tay-
dentaa nykypaivana internet-pankkipalvelut. Tekninen kehitys nakyy suu-
resti verkkopankkipalveluissa. (Kontkanen 2015,67-70.)

Viime vuosikymmenet ovat olleet finanssiyhtididen toiminnassa huiman tek-
nologisen kehityksen aikaa. Teknologian hyddyntdmisen uusi aikakausi al-
koi pankeissa vuonna 1980, kun pankkikortit tulivat markkinoille. Kehitys jat-
kui pankkiautomaattien yleistymiselld ja johti verkkopankin kayttdonottoon
vuonna 1996. (Ylikoski ym. 2006, 121-122.)
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OP-ryhma lanseerasi vuonna 1996 verkkopankin ensimmaisenéd Euroo-
passa ja toisena maailmassa. Kehitysaskel oli suuri, koska tatd ennen pank-
kipalvelut pystyi hoitamaan vain asioimalla fyysisesti konttorissa. 2000-Iu-
vun alussa toinen askel kohti digitaalista pankkitoimintaa oli matkapuheli-
milla kaytettavien pankkipalveluiden kehittdminen. Matkapuhelimet olivat
tuolloin vield kuitenkin ominaisuuksiltaan sopimattomia siihen tarkoituk-
seen, pienen nayton ja tekstipohjaisten tuotteiden takia. Nykyisten mobiili-
palveluiden esiintulo alkoi vuosina 2011-2012, kun markkinoille tulivat kos-
ketusnaytolliset alypuhelimet. Talldin myds verkkopalveluiden kehittaminen
eteni pankeissa nopeasti. Nain syntyi uutta kilpailua ja asiakkaiden saata-
villa olevien palveluntarjoajien maara kasvoi nopeasti. (Savolainen ym.
2017, 170.)

Vuoden 2012 paikkeilla palveluiden kehittdminen alkoi kiihtya ja silloin myos
mobiiliteknologia otti ison askeleen. Nyt moni pankkiasia on mahdollista hoi-
taa alypuhelimella. Digitalisaatiosta hyotyvéat seka pankki ettd asiakkaat.
Pankeille digitalisaatio tuo tehokkuusetuja ja asiakkaat saavat toivomiaan
sahkadisia asiointimahdollisuuksia. Digitalisaatio tuo myos kilpailua alan ul-
kopuolelta. Esimerkiksi Applen ja Googlen tapaiset teknologiajatit ja erikois-
tuneisiin ratkaisuihin keskittyvat startupit tulevat perinteisten rahoituslaitos-
ten tontille. My6s Fintech-yrityksen arvellaan ottaneen neljanneksen pank-

kien nykyisesta liiketoiminnasta. (Ekonomi 6/16)

Vakuutusalalla hyédynnettiin reikakorttikoneita jo 1920-luvulla ja tietokone-
aika alkoi 1960-luvun alussa. 1980-luvulla markkinoille tulivat ensimmaiset
henkivakuutukset, joihin oli mahdollista yhdistaa asiakkaan tarpeen mukaan
erilaisia elementtejd. Vuonna 1996 ensimmaiset vakuutusyhtiét avasivat ko-

tisivunsa internetissa. (Kontkanen 2015, 55.)

Teknologian kehityksessé informaatioteknologia (IT) on ollut ratkaisevassa
roolissa ja yha useampi finanssiyhtio on turvautunut siihen asiakaspalvelus-

saan, mutta siita huolimatta osassa on sailytetty ennallaan henkilokohtainen
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vuorovaikutus asiakaskohtaamisissa. Teknologiaa on kuitenkin naissakin fi-
nanssiyhtidissa hyodynnetty sellaisissa toiminnoissa, jotka eivat nay asiak-
kaille. (Savolainen ym. 2017, 35.)

Suomalaiset finanssiyhtiot kulkevat teknologian hyédyntamisessa kansain-
valisen kehityksen eturintamassa. Suomalaiset pankit ovat niittaneet kan-
sainvalista kiitosta verkkopalvelujen edistyksellisyydella ja monipuolisuu-
della monilla foorumeilla. Vakuutusverkkopalvelujen kansainvalisesséa
markkina-analyysissa suomalaiset ja ruotsalaiset yhtiét ovat aivan karjessa.
(Ylikoski ym. 2006, 121.)

Asiakaspalvelun nakodkulmasta teknologian kehitys on uuden tasapainon
l6ytamista koneiden ja henkilokohtaisen vuorovaikutuksen valilla eri toimin-
noissa. Teknologia on nimittéin viime vuosina kehittynyt nopeammin kuin
mihin asiakkaat ovat olleet valmiita sopeutumaan. Taman takia on ollut jar-
kevaa antaa asiakkaille aikaa tottua uusiin palveluihin rauhassa ja sailyttaa
vanhat palvelut rinnalla. (Ylikoski ym. 2006, 121-122.)

Finanssiyhtiot kayttavat teknologiaa hyvakseen kolmella eri tavalla. Tekno-
logiaa kaytetddn tausta- eli back-office-toiminnoissa, jotka eivat ndy asiak-
kaille. Asiakaspalvelija hyodynt&a teknologiaa palvellessaan asiakkaitaan ja
asiakkaat kayttavat finanssiyhtididen kehittdméaa teknologiaa itsepalveluna.
(Ylikoski ym. 2006, 122.)

EU:n uusi maksupalveludirektiivi on avannut tulokkaille tieta. Direktiivi on
tulossa voimaan 2018 mennessa ja se pakottaa pankit avaamaan tiliensa

ohjelmointirajapinnat kilpailijoille. (Savolainen ym. 2017, 35.)

Finanssialan kilpailu nayttaa tulevaisuudessa erilaiselta kuin nyt. Digitaalis-
ten toimijoiden lisdksi varjopankkisektori, eli pankkisdantelyn ulkopuoliset
rahoituspalvelut kasvavat Euroopassa, kun EU pyrkii tasapainottamaan ja-
senmaiden talouksien riippuvuutta pankkien luotonannosta kehittamalla yh-
teisid paaomamarkkinoita. Rahoituksen tarjontaa on tarkoitus lisata pankki-
sektorin ulkopuolella. Uudet kilpailijat haastavat pankit uudistumaan ja yh-

teistydhon. Tulokkaat keskittyvat kuitenkin ratkaisemaan tiettyja ongelmia ja
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tarjoavat kohdennettuja palveluja perinteisten tdyden palvelun finanssitalo-
jen sijaan. (Ekonomi 6/16)

Toinen kehityssuunta on pankkisektorin laajentuminen uusille toimialoille ja
palvelukokonaisuuksiin. Tasta esimerkkind on OP-ryhmaé, joka on laajenta-
nut toimintaansa hyvinvointi- ja terveyspalveluihin. OP my6s erosi finans-
sialan keskusliitosta, joka valvoo pankkialan etuja. "OP:n strategiassa on
keskeinen linjaus, ettd OP ryhméa alkaa muuttua monialaiseksi palveluyri-
tykseksi, jolla on vahva finanssiosaaminen.” — Harri Nummela (Ekonomi
6/16,12.)

Digitalisaation myo6ta liiketoiminta myos kansainvalistyy. Pankki- ja vakuu-
tuspalveluissa ei tule olemaan tulevaisuudessa enda kansallista sarjaa. Sil-
loin, kun asiakkaiden palveleminen tapahtui fyysisesti pankin konttorissa,
tilanne oli toinen. Nykyaan jos haluaa péarjata sahkoisissa palveluissa koti-
maisilla markkinoilla, on oltava kansainvalisesti kilpailukykyinen. Rima on
asetettava korkealle, ja on oltava valmis vastaamaan esimerkiksi erilaisten
startup-yritysten uusiin innovatiivisiin digitaalisiin palveluihin (Savolainen
ym. 2017, 178.)

Digitalisaatio tuo ihmisille uutta tarjontaa ja palveluita, joista tuoreena esi-
merkkina on OP-ryhman pivo-sovellus. "OP:n tavoitteena on kehittaa palve-
luita, jotka helpottavat ihmisten arkea. Rahan siirto kaverille pelkan puhelin-
numeron avulla - nappailematta joka kerta erikseen tilinumeroita tai pankki-
tunnuksia - on hyva esimerkki tastad. Finanssialan toimijoiden on uudistut-
tava ja kyettava tarjoamaan yha parempia asiakaskokemuksia seka digitaa-
lisesti etta kasvokkain”, kertoo Harri Nummela, OP Ryhman digitaalisen lii-
ketoiminnan ja asiakaskokemuksen johtaja. (OP Ryhma 2017.)

Pivo on alylompakko, joka auttaa pitAimaan oman talouden ajan tasalla. Pi-
von voi ottaa ilmaiseksi kayttdonsd omaan &alypuhelimeen. Pivon uusi so-
vellusversio julkaistiin tiistaina 31.1.2017. Pivolla voi nyt tehdd my6s mak-
suja toiselle henkildlle ilman tilinumeroa puhelinnumeron avulla pankkiryh-

masta riippumatta. Jos Pivon kayttaja on OP:n asiakas, saa han liséksi
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kayttoonsa saldopalvelun, seké katevan tavan tehda omien tarpeiden mu-
kaisia budjetteja. Mikéli Pivoon liitetddn OP-Visa Debit Mobiili -kortti, myo6s
lahimaksut onnistuvat puhelimella kaupan kassalla. Lapsille on kehitetty
myo6s oma sovellus Pivo Junior, josta he voivat seurata omaa rahankaytt6-
aan. (Pivo 2017)

OP on kehittanyt monia digitaalisia palveluita, jotka ovat olleet Suomessa
alan kehityksen karjessa. Esimerkiksi Pivo-mobiilisovellus on erityisesti
nuorisolle suunnattu alylompakko alypuhelimessa. Se on ensimmainen pal-
velu Suomessa, joka tekee mahdolliseksi oman talouden seka kanta-asiak-
kuuden ja etujen seurannan yhden palvelun alla. OP-mobiili on yksi Suomen
ladatuimmista sovelluksista alypuhelimelle tai tabletille. OP-mobiilin avulla
asiakas voi hoitaa pankki-ja vakuutusasiansa katevasti. (OP-taloudessa
2016, 47.)

Teknologiasta ja digitalisaatiosta puhuttaessa on hyva tiedostaa ja ymmar-
taa, miten teknologinen kehitys on vaikuttanut ihmisiin, heidan arvoihin,
asenteisiin ja toimintatapoihinsa. Digitaaliseen aikaan syntynyt diginatiivien
sukupolvi on uusi ja erilainen sukupolvi. Asiakkaina diginatiivit odottavat uu-
denlaista vuorovaikutusta, lapindkyvyytta, elamyksellisyytta ja asioinnin
helppoutta palveluntarjoajaltaan. Tyontekijan nakokulmasta talla sukupol-
vella on odotuksia esimerkiksi vapaudesta valita milloin ja missa he tyénsa
voivat tehda. Digitaalinen aika haastaa siis myos taman paivan johtajia.
Johtajilla on lahivuosina edessaan mielenkiintoinen ja haastava muutosjoh-

tamisen tehtava. (Savolainen ym. 2017, 184-185.)

Juho Isola Finanssiteknologiayhtio Tavigin toimitusjohtaja ja toinen perus-
taja korostaa sita, etta digitaaliseen maailmaan kiinni kasvaneet milleniaalit,
eli ikdluokat jotka ovat syntyneet 1980-luvun ja 2000-luvun valissa, ovat
nousseet maailman suurimmaksi ikdryhmaksi ohi suurten ikaluokkien. Isola
uskoo, etta rahoitusalalla voittajaksi selviaa se, jonka tuote ja palvelu par-
haiten miellyttaa diginatiiveja kuluttajia, joille netti on kuin toinen koti. (Kaup-
palehti 2015)
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3.3 Digitalisaation tavoitteet

“Erilaisten arvioiden ja visioiden mukaan vaesté on Suomessa vuonna 2116
keskimaarin iakkddmpaa ja teknologialla on merkittavampi rooli ihmisten

elamassa.” (OP taloudessa 4.16,17.)

Tiedon nopea liikkuminen mahdollistaa fyysisen asioinnin vahentymisen.
Uusia palveluja kehitetddn asiakkaiden toiveita kuunnellen. OP:n liiketoi-
mintojen kehittdmisesta vastaava Kristian Luoma sanoo, etta digitaalisessa
murroksessa ei ole kyse vain teknologioista ja siitd, etta paperilta siirrytaan
digitaaliseen maailmaan. Digitaalisuus n&dhd&an ensisijaisesti asiakkaiden

kayttaytymisen muutoksena. (OP taloudessa, 42.)

Digitalisaation tavoitteena on, etta asiakkaiden on mahdollista valita erilais-
ten palveluiden valilta omaan tilanteeseen sopivaksi. Verkkopankki palvelee
laajaa asiakaskuntaa, mutta sen rinnalla kasvattavat suosiotaan uudet mo-
biilipalvelut. Osa asiakkaista haluaa kuitenkin edelleen asioida konttorissa

ja saada palvelua, kohdata ihmisen henkilokohtaisesti. (OP taloudessa, 47)

Digitalisaatiolla tavoitellaan uusia tuotteita ja palveluita tai ainakin digitali-
soimaan olemassa olevat palvelut. Teknologia ja uudet applikaatiot eivat ole
digimuutoksen itseisarvo, vaan mahdollinen seuraus ja organisatorisen
muutoksen mahdollistaja. Digimuutoksella pyritddn vaikuttamaan myds ih-
misten kaytokseen ja ajatteluun. Digitaalisuudella tavoitellaan myo6s kilpai-
luetua ja kannattavuutta. (Savolainen ym. 2017, 16.)

Digitalisaation tavoitteena on kasvattaa pitkan aikavélin kyvykkyyksia, no-
peita pikavoittoja ja muuttaa organisaatio perinteisesta digitaaliseksi. On-
nistuneet digimuutokset synnyttavat toisille organisaatiolle uusia muutostar-

peita ja kasvattaa painetta kehittya. (Savolainen ym. 2017, 16.)
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Yksi tarkeimmista digimuutoksen tavoitteista organisaatiolle on asiakasko-
kemus. Asiakaskokemukseen panostaminen edellyttdd merkittdvaa muu-
tosta johtamisessa ja ajattelussa kaikilla organisaatiotasoilla. (Savolainen
ym. 2017, 16-17.)

Digimuutoksella tavoitellaan kilpailuetua ja kannattavuutta. Myds ihmisten
kaytokseen ja ajatteluun pyritdan vaikuttamaan, eli digimuutoksesta seuraa

my0s kulttuurinen muutos. (Savolainen ym. 2017, 17.)

Digitalisaation ensimmaisesta vaiheesta on kyse, kun tyontekija opettelee
kayttamaan uutta jarjestelmaa tai laitetta, tyo itsessaan ei kamalasti muutu
tasséd vaiheessa. Digitalisaation kakkosvaihe taas tarkoittaa muutosta,
jossa tyopaikoilla aletaan hyédyntamaan teknistymista niin, etta voidaan pu-
hua alykkaasta ja asiakaskeskeisesta digitaalisesta tyosta. Yrityksissa,
joissa ollaan siirrytty chat-asiakaspalveluun, kakkosvaiheen voidaan aja-
tella olevan kaynnissa. (Helsingin Sanomat 2017, B18.)

Yli 60 prosenttia kaikista maailman yli seitsemasta miljardista ihmisesta tu-
lee olemaan verkossa vuoteen 2018 mennessa. Oletetaan, ettd vuoden
2020 puolivaliin mennessa valtaosalla aikuisista on oma tehokas tietokone
internetyhteydella. Vuoteen 2020 mennesséa ennustetaan olevan 50 miljar-
dia alykasta laitetta verkossa. (Keen Andrew 2015, 12-13.)

3.4 Digitalisaatio ja ikaantyva vaesto

Véaeston ikdantyminen on Suomessa talla hetkella nopeampaa kuin mo-
nissa muissa Euroopan maissa. Vaestoliiton tutkija Anneli Miettinen kertoo,
ettd kaikkien teollistuneiden maiden kehitys on pitkalla aikavalilla saman-
laista. lakkddmman vaestdn osuus koko vaestosta kasvaa elinian pitenemi-

sen ja syntyvyyden laskun takia. (Helsingin Sanomat 2017)

Véaeston ikaantyminen tarkoittaa, ettd on sopeuduttava siihen, ettd iso osa

vaestosta on 65 vuotta tayttaneitda. Suuret ikaluokat tulisi n&hda muunakin
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kuin kuluerana. Tulevaisuudessa on tarke&a keksia, miten suurten ikaluok-
kien kokemus- ja osaamispotentiaalia voidaan hyddyntaa. (OP taloudessa,
19.)

Tutkimukset osoittavat, etta ikd vaikuttaa teknologiamydnteisyyteen. lan
myota aktiivisuus tietotekniikkaa kohtaan laskee. (Ylikoski ym. 127.) On
mahdollista, etta teknologian kehitys tuo "digitaalisen kuilun”, joka tarkoittaa
eriarvoistumiskehitysta, jossa osa vaestosta, eli tdssa tapauksessa ikaan-
tyva vaesto jaa tietoyhteiskunnan palvelujen ja mahdollisuuksien ulkopuo-
lelle. (Ylikoski ym.139.)

Internetin kayttd on keskim&arin vahaisempé& vanhemman véeston kes-
kuudessa. 65-74-vuotiaistakin kolmannes, eli yli 200 000 kayttaa internettia.
Digitaalisten palvelujen suurkuluttajia |6ytyy kaikenikaisista, vaikka suhteel-
lisesti heitd on enemmaéan nuorissa. Vuotta 2014 voidaan pitaa mobiili-inter-
netin lapimurtovuotena Suomessa, silla lahes 70 prosentilla suomalaisista

on alypuhelin ja 35 prosentilla tabletti. (Ilmarinen ym. 2015, 36-37.)

Yli 60 prosenttia suomalaisista on verkkopankkipalvelujen saannollisia kayt-
tajia. Eri ikaryhmien valilla on eroja. 25-34-vuotiaat muodostavat aktiivisim-
man ikaryhman. Passiivisella kayttgjalla tarkoitetaan henkil6&, joka on hank-
kinut itselleen verkkopankkitunnukset ja salasanat, mutta hoitaa edelleen
pankkiasiansa paaasiassa konttorissa. Ikdantyva véestd on paaosin ei-
kayttajia, silla yli 75-vuotiaista vain 4 prosenttia on verkkopankin kayttajia.
Ikdantyvat suosivat sen sijaan suoravelotusta, jonka kaytto alle 50-vuotiai-

den keskuudessa on vahaista. (Ylikoski ym. 2006, 24.)

Kirsti Vettenranta, Diginatiivi tuotemarkkinoija kirjoittaa kolumnissaan
ikdantyvan vaeston digitaalisten palveluiden kaytdsta. Vettenranta kirjoit-
taa, ettd valtaosa senioreista ei kayta sahkoisia palveluita. Ylen artikkeli
seniorien digitaalisesta asioinnista kertoo, etta Suomessa on puoli miljoo-
naa senioria, jotka elavat taysin offline, ja ovat vaistamattoman digitalisoi-
tumisen starttiviivoilla. Monet palvelut ovat huomattavasti edullisempia tai
heti saatavilla ainoastaan sahkoisesti. Joidenkin palveluiden saatavuus

loppuu kokonaan digikanavien ulkopuolella. (Taloudessa 2017)
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Ikdantyvasta vaestosta vain noin 30 prosentilla on verkkopalvelusopimus.
Positiivinen tieto on verkkopalvelutunnusten aktiivinen kayttd, 80 prosenttia
tunnuksienomistajista on kirjautunut vahintaan yhteen sahkoiseen kana-
vaan kuukauden aikana. Joka kuudes OP:n digitaalisten palveluiden kayt-

tajista on kuitenkin yli 65-vuotias - merkittava ryhma siis. (Taloudessa 2017)

Digitaaliset laitteet ja palvelut ovat vanhemmalle vaestdlle ihan uusi maa-
ilma ja opettelu vie runsaasti aikaa. Voi menna jopa sata tuntia perustason
tietokoneen kayton opetteluun ja sen jalkeen voi vasta alkaa puhua verkko-
pankista. Vettenranta kirjoittaa, etta diginatiivien on vaikeaa kuvitella, miten
haastavaa digitaalisten laitteiden kayttd on vanhuksille. (Taloudessa 2017)
Diginatiivinen sukupolvi on syntynyt digitaalisten palveluiden ja laitteiden
keskelle, joten ne ovat talle ihmisjoukolle arkipaivaa. Toisin kuin vanhem-
malle sukupolvelle, jolle kaikki tama on vierasta ja uutta. Vanhemmalla su-
kupolvella saattaa olla edelleen lankapuhelin tai vanha matkapuhelin. Nai-
den kahden sukupolven tietamys ja taidot teknologiasta ja laitteista eroavat

taysin toisistaan. (Hokkanen 2016)

Yleisesti mediassa nuoremmat henkilot naytetaan digitaalisen kehityksen
etukarjessa ja heidat kaannetadan pois perinteisistd median muodoista, ku-
ten sanomalehdet. Nuorilla on jo ennestaan varmuutta digitaalisten laittei-
den kaytosta, joten heiddn on helppo oppia uusia asioita. Vanhemmat ika-
ryhmat eivat ehka koskaan tule saavuttamaan sellaista varmuutta kuin nuo-
remmilla on. (Storsul T, Stuedahl D 2007, 94.)



28

4 TUTKIMUS ASIAKASSEGMENTIN KAYTTAYTYMISESTA

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty menetelmatriangulaatiota tutkimuksen
toteuttamiseksi. Tutkimusmenetelmina tassa tydssa on kaytetty kvantitatii-
vista asiakaskyselya kassapalveluiden asiakkaille, joka sisaltaa 12 kysy-
mysta. Viimeinen kysymys on avoin kysymys ja muut strukturoituja kysy-
myksia. Kyselylomake on tyon lopussa liitteend 1. Toisena menetelmana on
kaytetty kvalitatiivista teemahaastattelua kassapalveluiden kolmelle tyonte-
kijalle. Haastattelussa kaytiin jokaisen kanssa lapi ennalta maaritetyt tee-
mat, jotka esitelladn alaluvussa 4.2. Teemat ovat myds tyon lopussa liit-
teend 2. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. TAssa luvussa kerrotaan ky-
selytutkimuksen tulokset ja haastattelujen litteroinnit. Lopussa esitellaan

my0s johtopaatdkset tutkimuksen tuloksista.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma mittaa maaria ja pyrkii selittamaan tut-
kittavaa ilmi6ta numeerisesti. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa riittavan
suurta otosta, jotta tulos olisi luotettava. Tyypillisia aineiston keruumenetel-
mi& ovat strukturoidut kyselyt tai haastattelut, joissa on valmiit vastausvaih-
toehdot. Kvantitatiivinen menetelma selittdd myo6s asioiden valisia riippu-

vuuksia. (Tilastollinen tutkimus)

Asiakaskyselyn tavoitteena on selvittda asiakkaan taman hetkista kayttay-
tymista pankissa asioidessaan ja tietamysta digitalisaatiosta. Kyselylla ha-
lutaan myds ohjata asiakasta lahemmas digitaalisia palveluita kyselyn ky-
symysten avulla ja kysya heidan mielipiteitddn kassapalveluihin ja digitali-
saatioon liittyen. Kysely siséltdd myds avoimen kysymyksen, johon vastaaja

voi ilmaista mielipiteensa laajemmin tai antaa tarkentavia vastauksia.

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan kvantitatiivista kyselylomaketta kassapal-
veluiden asiakkaille. Vastauksia kerattiin kassapalvelupisteessa kaksi viik-
koa ja otantatavoite oli 50 kappaletta. Vastauksia tuli 98 kappaletta, eli ta-
voite toteutui ja saatiin riittavan suuri otanta tutkimuksen onnistumisen kan-

nalta. Kyselylomakkeille oli oma pdyta kassapalvelupisteen laheisyydessa
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ja palautuslaatikko sijaitsi samassa paikassa. Kassalla asioivia ihmisia oh-
jattiin aktiivisesti vastaamaan kyselyyn ja tarvittaessa my0s opastettiin ky-
selyyn vastaamisessa ja kerrottiin kyselyn taustoja. Asiakkaille kerrottiin,

ettd kysely on osa opiskelijan tekemaa tutkimusta ja opinnaytetyota.

Asiakkaat suhtautuivat kyselyyn yleisesti ottaen positiivisesti, mutta keskus-
teluakin se heréatti. Joku oli muun muassa tehnyt kyselysta noston faceboo-
kiin, jossa tiedotti ihmisia pankin asiakaskyselysta ja kehotti ihmisia vastaa-
maan siihen. Han tiedotti, ettd muutoksia oli ilmeisesti tulossa, kun kyseltiin
aukioloajoista. Osa halusi ottaa kyselyn kotiin taytettavéaksi ja heille kerrottiin
viimeinen palautuspaiva. Ei ole tietoa, kuinka moni kotona tayttgjista palautti

kyselyn, silla lomakkeille oli oma palautuslaatikko pankkisalissa.

Asiakkaat suhtautuivat kyselyyn vastaamiseen melko positiivisesti. Jou-
kossa oli myds muutama henkild, jotka eivat missdan tapauksessa halun-
neet vastata mihinkaan, vaikka kyselyyn vastattiin nimettoméana. Kyselylo-
makkeen alussa ilmoitettiin, ettd kysely on osa opiskelijan tekemaa tutki-
musta ja opinnaytetyota, jotta asia ei aiheuttaisi asiakkaiden keskuudessa

turhaa hammennysta ja huolta.

Kysely oli kaksipuolinen ja A5-kokoinen. Ensimmaiset kysymykset olivat
helppo vastata. Seuraavaksi kysyttiin pankkiasioimiseen liittyvia kysymyk-
sid, jolla selvitettiin asiakkaan kayttaytymista. Toinen puoli lomakkeesta ol
digitalisaatioon liittyvia kysymyksia. Sivun yldosassa oli avattu vastaajalle

digitalisaation maaritelma, jos sana olisi jollekin vieras.

4.2 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista pieni tutkitta-
vien maara. Pyritaéan ymmartamaan laatua, merkitysta ja ominaisuuksia ko-

konaisvaltaisesti. (Jyvaskylan Yliopisto)
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Toisena tutkimusmenetelmana tassa opinnaytetydssa on kaytetty kvalitatii-
vista teemahaastattelua. Koska tutkimus koskee kassapalveluiden asiakas-
segmenttid, on haastateltavatkin valittu paivittaispalveluiden tyontekijoista.
Haastattelujen tavoitteena oli tadydentaa ja selittda asiakaskyselyn vastauk-
sia. Teemahaastattelussa pyritddn huomioimaan ihmisten tulkinnat ja hei-
dan merkityksenantonsa. Ihmisten vapaalle puheelle annetaan tilaa, vaikka
ennalta paatetyt teemat pyritddn keskustelemaan kaikkien tutkittavien
kanssa. Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa kaydaan
l[&pi ennalta suunniteltuja teemoja. Teemojen puhumisjarjestys on vapaa,
eika kaikkien haastateltavien kanssa valttamatta puhuta kaikista asioista sa-

massa laajuudessa.

Teemahaastattelun teemat pyrittiin rakentamaan niin, ettéa haastattelut tay-
dentéisivat ja selittéisivat asiakaskyselyn vastauksia, eli vastaisivat tutki-
muskysymyksiin. Tyontekijat ovat paivittain tekemisissé kassapalveluiden
asiakkaiden kanssa ja tietavat miten tama asiakasryhma kayttaytyy. Tyon-
tekijat ovat saaneet palvelutilanteessa myos tietoja asiakkaiden tiedoista ja
taidoista digitaalisia laitteita ja palveluita kohtaan. Kahden tutkimusmenetel-
man yhdistamiselld tavoiteltiin toisiaan taydentavia ja selittdvid vastauksia

ja pyrittiin parantamaan tutkimuksen luotettavuutta.

4.3 Asiakaskyselyn vastaukset

Kvantitatiivinen kysely sisalti 12 kysymysta, joista viimeinen oli vapaamuo-
toinen avoin kysymys koskien digitalisaatiota. Muut kysymykset olivat struk-
turoituja kysymyksia, eli vastausvaihtoehdot oli annettu vastaajalle val-
miiksi. Tavoitteena oli saada 50 vastausta kahden viikon keraysaikana. Pa-
lautettuja vastauksia tuli 98 kappaletta. TA&mé on erittain hyva maara, eli
otanta on tarpeeksi suuri validin tutkimuksen kannalta. Iso vastausmaaréa
kertoo myods kassapalveluiden tarkeydesta télle asiakassegmentille, kun
niin moni oli halukas vastaamaan ja vaikuttamaan asioihin. Seuraavaksi
esitellaan kyselyn vastauksia kysymys kerrallaan. Vastausten analysointi

tapahtuu tarkemmin johtopaattkset alaluvussa.
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KUVIO 2. lk&jakauma

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin asiakkaiden ikajakaumaa. Ole-
tuksena oli, ettéa kassapalveluasiakkaista suurin osa on yli 60-vuotiaita. Ky-
selyn vastaukset osoittivat taman hypoteesin oikeaksi, silla kuten kuviosta
2 huomataan, 67% vastaajista oli yli 60- vuotiaita. Toiseksi suurin ryhma oli
41-60-vuotiaat, joita oli 24%. Vastauksia tuli kuitenkin kaikista ikaryhmista,

mika on hyva asia tulosten kannalta.
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KUVIO 3. Sukupuolijakauma

Toisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien sukupuoli. Kuviosta 3 voi-
daan paatella, ettd naiset olivat vastausten perusteella aktiivisempia vas-

taamaan kuin miehet, silla naisvastaajia oli 63% ja miehia 37%.

Muut
13 %
vakuutusasia
6 %
Kateisen
rahan nosto
49 %

kassalla
22 %

talletus
10 %

KUVIO 4. Asiakkaiden kayttaytyminen pankissa
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Kahden ensimmaisen taustatietokysymysten jalkeen siirryttiin kyselylomak-
keessa itse tutkimusongelmaan, eli mita asiakkaat pankissa kaydessaan te-
kevat. Kyselylomakkeessa oli annettu vaihtoehdoiksi kateisen rahan nosto,
rahan talletus, laskun maksu kassalla, vakuutusasia ja jokin muu, mika?
Monet olivat valinneet useampia vaihtoehtoja. Kuviosta 4 selviaa, etta suu-
rimmaksi rynmaksi nousi k&teisen rahan nosto 49%. Muut kategoriaan 13%
siséltyy seuraavat: Laskun maksu asiakastabletilla, tiliotteiden haku pan-
kista, verkkopankkitunnuksiin liittyvat asiat, korttiasiat, ajanvarauksen teke-

minen ja tallelokerokaynti.

m Kerran viikossa tai useammin m Kerran kuukaudessa
m Kerran vuodessa B tarpeen mukaan
m pari kertaa kuukaudessa B muutaman kerran vuodessa

KUVIO 5. Pankkiasioinnin toistuvuus

Kysymys nelja mittasi pankkiasioinnin toistuvuutta. Kuvio 5 kertoo, etta suu-
rimmiksi ryhmiksi nousivat kerran viikossa tai useammin 40% ja kerran kuu-
kaudessa 35%. Kassapalveluasiakkaiden pankkiasiointi on siis suureksi

osaksi saanndllista ja toistuvaa.
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KUVIO 6. Asiakasméaéaran jakautuminen eri viikonpaiville

Viides kysymys selvitti suosituinta asiointipaivaa ja kuviosta 6 nadhdaan, etta
suosituimmaksi paivaksi nousi maanantai. Kuviosta myds huomataan, etta
alkuviikko on huomattavasti suositumpi kuin loppuviikko. Asiakasmaarat
laskevat loppuviikkoa kohti. Viidessa lapussa oli valittu kaikki viikonpaivat,
eli joillekin asiakkaille paivalla ei ole vélia tai sitten sen voi tulkita niin, etta

haluaa asioida kaikkina paivina.
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mklo.10-12  wmklo.12-14 mklo.14-16.30

klo.14-16.30
19 %
klo.10-12
32%

klo.12-14
49 %

KUVIO 7. Suosituin asiointiajankohta

Kysymys 6 selvitti suosituinta ajankohtaa pankissa asioimiselle. Kuten ku-
viosta 7 huomataan, kello 10-14 vélinen aika on suosituin ajankohta asioida.
Kello 14 jalkeen haluaisi asioida vain 19% asiakkaista. Tama tieto on tarkea
tulevia muutoksia ajatellen, jotta osataan ottaa huomioon my¢s asiakkaiden

nakokulma uusiin kassapalveluiden aukioloaikoihin.
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m Pankki aukeaisi aiemmin aamulla
m Pankki olisi pidempaan auki illalla

m Pankki olisi auki my6s viikonloppuna

KUVIO 8. Miten asiakas muuttaisi pankin aukioloaikoja

Kysymys 7 selvitti miten asiakas muuttaisi aukioloaikoja, jos saisi vaikuttaa
niihin. Kuvio 8 kertoo ettd 49% haluaisi pankin aukeavan aiemmin aamulla.
Tama vastaus on hyvin ennalta arvattava vanhemman vaeston keskuu-
dessa. 29% vastanneista toivoisi pankin olevan auki pidempaan illalla.
Nama vastaajat ovat suureksi osaksi ikdryhmaa, jotka ovat tybelamassa ja
haluaisivat pankkiasioinnin olevan mahdollista myds toiden jalkeen. 22%
haluaisi pankin olevan auki myds viikonloppuna. 17 vastaajaa ei muuttaisi
aukioloaikoja, vaan sailyttaisi nykyiset aukioloajat. Yksi vastaaja toivoisi ym-

parivuorokautisia pankkipalveluita.
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tietokone
32%

en mitaan
33%

tabletti

0
alypuhelin 13%

22%

KUVIO 9. Asiakkaiden kaytossa olevat digitaaliset laitteet

Kyselyn kysymykset oli jaettu kahteen aihealueeseen. Ensimmainen osa
selvitti asiakkaiden kayttaytymista pankissa ja toinen osa liittyi digitalisaa-
tioon. Kysymys 8 selvitti asiakkaiden kaytosséa olevia digitaalisia laitteita.
Kuviosta 9 selvida, ettd 33% vastanneista ei omista mitd&n digitaalista lai-
tetta. Enemmistolla kuitenkin on jokin laite kaytossaan. Tietokone |6ytyy
32% asiakkaista, alypuhelin 22% ja tabletti 13%. Asiakkailla olisi siis hyvat
lAhtokohdat kayttaa digitaalisia palveluita, kun suurella osalla on jo ole-
massa digitaalinen laite, jolla omia pankkiasioita pystyisi hoitamaan kontto-
rissa kdymisen sijaan.
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verkkopalvelu
34 %

asioin vain
konttorissa
50 %

mobiilipalvelut
13 %

verkkoneuvottelu
3%

KUVIO 10. Kaytdssa olevat digitaaliset palvelut

Kysymys 9 selvitti mita digitaalisia palveluita asiakkaat jo kayttavat. 50%
vastanneista haluaa asioida vain konttorissa, eli puolilla vastanneista ei ole
kaytossaan digitaalisia palveluita, kuten verkkopankkia tai mobiilipalveluita.
Kuvio 10 kertoo, ettéd verkkopalvelu on yleisin kaytdssa oleva palvelu. 34%
vastaajista kayttaa verkkopankkia pankkiasioiden hoitamiseen. Mobiilipal-

velut ovat kaytossa 13% vastaajista ja verkkoneuvottelua on kokeillut 3%.
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KUVIO 11. Asiakkaiden kiinnostus digitaalisia palveluita kohtaan

Kysymys 10 selvitti asiakkaiden kiinnostusta opetella digitaalisten palvelui-
den kayttoa, jos tarjolla olisi opastusta. Vastaukset jakautuivat melko tasai-
sesti kahtia. Kuviosta 11 ndhdaan, ettd 52% vastaajista ei ole kiinnostunut
opettelemaan ja 48% on kiinnostunut opettelemaan digitaalisten laitteiden
kayttoa. Vastaukseen sai antaa perusteluja, joita tuli melko hyvin. Yleisim-
pid perusteluja sille, ettei ole kiinnostunut opettelemaan laitteiden kaytt6a

olivat:
- Liian iakas.
- Ajan ja kiinnostuksen puute.
- Tietoturvan ongelmat.

Perusteluja sille, etta olisi kiinnostunut opettelemaan laitteiden kayttoa:

- Asioiden itse hoitamisen helppous ja nopeus.
- Halu pysya kehityksessa mukana.

- Pankkiasiat voisi hoitaa ajasta ja paikasta riippumatta.
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KUVIO 12. Onko asiakas saanut riittvasti tietoa digitaalisista palveluista

henkilbkunnalta?

Kysymys 11 selvitti, onko asiakas saanut riittavasti tietoa tarjolla olevista
digitaalisista palveluista pankkiasiointinsa yhteydessa. Kuten kuviosta 12
huomataan, 78% vastaajista on tietoinen palveluista ja kokee saaneensa

tietoa riittavasti henkilokunnalta.

Kysymys 12 oli avoin kysymys. "Miten arvioit digitalisaation vaikuttavan tu-
levaisuudessa pankkiasioiden hoitoon?” Positiivinen asia on, ettd avoimeen
kysymykseen vastasi niin moni ja vastauksista enemman oli positiivisia suh-
tautumisia kuin negatiivisia. Alla olevassa taulukossa 1 on esitetty asiakkai-
den vastauksia ryhmitellen ne positiivisiin ja negatiivisiin kommentteihin.

Vastaukset on esitetty taulukossa suorina lainauksina.
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TAULUKKO 1. Digitalisaation vaikutus pankkiasioiden hoitoon

Negatiiviset

Positiiviset

"Taytyy vaihtaa pankkia, jos ei saa jatkossa palvelua”

"Digitalisaatio lisdantyy koska pankin pitda seurata

kehitysta”

"Haluan asioida henkilokunnan kanssa, koska se on

oikeaa palvelua, koneet eivat sitd korvaa”

"Asiointi varmaankin helpottuu

entisestaan”

"Pankkiasioinnista tulee haastavaa, en halua asioida

netin kautta”

"lan puolesta voi olla, etta asiat vaikeutuvat, mutta
ymmarrettdvaa yhteiskunnan kehityksen kannalta
namé muutokset”

"Tulevaisuus pelottaa, kun ei osaa kayttaa laitteita”

"Pankkiasiointi tapahtuu yha enemman

netissa”

"Digitalisaatio syrjayttaa ihmiset ja
pankkiasiointi vaikeutuu niill&, joilla ei ole

laitteita”

"Elakelaisille huono asia, mutta ymmarran syyn, nuo-
remmat parjadvat hyvin varmasti, kun osaavat kayt-

taa laitteita”

"Palvelut vahenee pankin sisalla”

"Nuorille hyva juttu ja helpottaa asiointia”

"Koneet syrjayttavat pankkitoimihenkilon tyét ja asia-

kaspalvelu tulee vahenemaan, mika ei ole hyva”

"Palvelut tulevat varmasti monipuolistumaan eika ole
aikaan tai paikkaan sidottuja, mika on hyva asia. Asi-

ointi tulee olemaan nopeampaa”

"Asioita ei saa taysin digitalisoida, vaan asiakaspal-
velu pitaa sailyttaa ja jopa lisata. Nykyiset digitaaliset
palvelut ovat aivan riittavid, mutta ne varmasti lisdan-

tyvat enka pida siita, koska en luota tietoturvaan”

"Digitalisaatio on hyva asia, pankissa tarvitsee kayda
enéa harvoin, helpottaa elaméa, kun ei tarvitse asi-

oida pankin aukioloaikojen mukaan”

"Mielestani mobiilisovellus toimii hyvin ja on helppo-
kayttdinen, mutta siina voisi
olla enemmankin ominaisuuksia,
digitalisaatio helpottaa asiointia uusien

sovellusten kautta”

"Yha harvemmin tarvitsee kayda

konttorissa”

"Palvelut nopeutuvat ja monipuolistuvat”
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Kuten taulukosta 1 nahdaan, positiivisia kommentteja kysymykseen tuli
enemman Kuin negatiivisia. Suuri osa positiivisista kommenteista koski pal-
veluiden ja asioinnin nopeutumista, seké ajasta ja paikasta riippumatonta
pankkiasiointia. Negatiiviset kommentit ovat suureksi osaksi rakentavia ja
asiakkaat tuntuvat olevan perilla kehityksesta ja ymmartavan muutoksia.
Negatiivisia kommentteja tuli enimméakseen ikaryhman yli 60 vuotta vas-
tauksissa. Ika tuntuu olevan iso haaste digitaalisten laitteiden kaytén oppi-

miselle.

4.4 Haastattelujen litterointi

Toisena tutkimusmenetelméana tassa opinnaytetydssa kaytetaan laadullista
teemahaastattelua. Koska aihe on rajattu kassapalveluiden asiakasseg-
menttiin, myos haastateltavat ovat paivittaispalveluiden tyontekijoita, jotka
ovat paivittain tekemisissa tdman asiakassegmentin kanssa. Teemahaas-
tattelua kaytettaessa tiedetaan, ettéd haastateltavat ovat kokeneet jonkin ti-
lanteen, eli tdssa tutkimuksessa pankin tyontekijat ovat kokeneet digitali-

saation tuomien vaikutusten myota muuttuvat tyétehtavat.

Haastattelut litteroitiin, eli puhutut ja nauhoitetut haastattelut on Kkirjoitettu
puhtaaksi. Haastateltavia on tassa tutkimuksessa kolme ja heidat on mer-
kitty tekstiin kirjaimin A, B ja C. Haastattelut nauhoitettiin ja jokaisen haas-
tateltavan kanssa keskusteltin samat teemat, mutta keskustelu jokaisen
henkilon kanssa kulki omaa polkuaan. Toisen haastateltavan kanssa paas-
tiin toisessa teemassa keskustelussa syvemmalle tasolle kuin toisen. Ensin
juteltiin jokaisen haastateltavan kanssa taustatietoja |&pi, muun muassa
koulutusta ja tydskentelya pankkialalla. Naméa toimivat haastattelun lammit-
telykysymyksind, joista siirryttiin varsinaisiin teemoihin. Haastattelut on esi-
tetty tekstissa teema kerrallaan. Haastattelujen teemat muodostuivat siten,
ettd ne antaisivat vastauksia aiemmin mainittuihin tutkimuskysymyksiin ja

selittaisivat asiakaskyselyn vastauksia laajemmin. Haastattelijalla ei ollut
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valmiita kysymyksia, vaan teemoista keskusteltiin vapaamuotoisesti. Haas-
tattelun aikana tehtiin muistiinpanoja ja kysyttiin tarkentavia kysymyksia.
Haastattelua pyrittin myds ohjaamaan tarkentavien kysymysten avulla ta-

kaisin teemojen pariin, jos keskustelu siirtyi sivuraiteille.

Haastatteluissa kaytetyt teemat ovat:

¢ Henkilon taustatiedot, koulutus, tydkokemus pankkialalla

e Digitalisaation ndkyminen tyotehtévissa ja asiakkaissa

e Omat digitaaliset tiedot ja taidot

e Kassapalveluiden tulevaisuus ja vanhempi vaesto

e Tyon hyvat ja huonot puolet

¢ Asiakkaiden ohjaaminen digitaalisten palveluiden kayttajiksi
e Omat tybtehtavat tulevaisuudessa

Haastattelujen teemat ovat myds liitteena 2 tyon lopussa.

Taustat, koulutus ja tydkokemus pankkialalla

Haastateltava A kertoo aloittaneensa pankissa ty6skentelyn vuonna 1974
peruskoulupohjalta. Han tydskentelee paivittaispalveluiden parissa ja tayt-
téda tana vuonna 60 vuotta. Han on tullut pankkiin alun perin postittajan ja
l&hetin tydtehtaviin ja toiminut mydhemmin muun muassa maksupalvelu-

vastaavana ja info-pisteessa, josta siirtyi paivittaispalvelujen pariin.

Haastateltava B:n Pankkiura on alkanut vuonna 1981 peruskoulupohjalta.
H&an on tyoskennellyt supparina, postituksessa, lahetting, taustakassassa ja

puhelimessa. Tydskentelee paivittdispalveluissa télla hetkella.
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Haastateltava C on tydskennellyt 9 vuotta pankissa ja on koulutukseltaan
Yo-merkonomi. Ammattinimikkeeltaan han on sijoitusneuvoja, mutta tyos-

kentelee paivittain kassapalveluissa.
Digitalisaation nakyminen tyotehtavissa ja asiakkaissa

A: Tyotehtavat ovat muuttuneet paljon vuosien varrella haastateltava A:n
mielesta. Han kertoo, ettd ennen tyotehtavia olivat pdéosin kateisen rahan
jakaminen ja laskun maksu. Ajanvarausjarjestelmaa ei ollut, vaan asiakkaat
otettiin vastaan ilman ajanvarausta. Tyotehtavét olivat haastateltavan mie-
lesta ennen yksinkertaisempia ja selkeédmpi. Han kertoo, etta nyt pitaa tietaa
paljon laajemmin pankkiasioista kuin ennen, eikd osaa varautua tulevaan.
Tyo6tehtavat vaativat haastateltavan mielestéa soveltamista paljon enemman
kuin ennen, eika tyotehtavat noudata enéa tiettyd kaavaa. Digitalisaatio na-
kyy paljon tyOtehtavissa ja kouluttaminen uusiin tehtaviin on tapahtunut
my0s itseopiskeluna verkon valityksella. Haastateltava A toivoisi itse henki-
|I6kohtaista opastusta, vaikka pienryhmissa etéopiskelun sijaan. A kertoo,
ettd digitalisaatio nakyy tybtehtavissa siten, etta asiakkaat hoitavat asioita
enemman verkossa kuin ennen. Han kuitenkin mainitsee, ettéd vanhempi va-

estd haluaa asioida edelleen konttorissa.

B: Haastateltava B kertoo, etta ennen oli selkeammat tydtehtavat kuin nyt.
Oli maaratyt tydtehtavat ja jokainen tiesi mita tekee. Nyt B:sta tuntuu, etta
asiat ovat levallaan ja tyonkuva sisaltaa kaikenlaista. Han kokee, etta tyon-
tekijoiden taytyy itse opiskella kaikesta uudesta, jotta pysyy ajan tasalla.
Nykyiset tyotehtavat ovat haastateltavan mielesta hyvin paljon neuvontaa
asiakkaille. B sanoo, ettd kassapiste on kaikkien tyotehtavien summa ja
siind olevan henkilon pitéisi tietdd kaikesta ja osata neuvoa oikein asia-
kasta. B tarkentaa, etta kassapisteessa tydskenteleva on ensimmainen ih-
minen, jonka asiakas nakee kun han astuu pankkiin sisdén. Tasta syysta
asioita tulee laidasta laitaan, eika voi varautua etukateen. B kertoo, etta en-
nen kassapisteessa oli tietyt tyotehtéavat ja info-piste oli erikseen, josta ky-
syttiin neuvoa. Nyt kaikki pankkiasiat hoidetaan kassapalveluiden kautta ja
siitd sitten ohjataan eteenpéin. Haastateltavan mielesta digitalisaatio nékyy
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asiakkaissa ja omissa tyotehtavissa siing, ettéa asiakkaat ovat omatoimisem-
pia kuin ennen ja tyontekijoille jaa vahemman rutiininomaisia toita taman
takia. Asiakkaiden kaytés on muuttunut niin, etta he ottavat enemman yh-

teyttd verkossa ja selvasti tietdvat enemman saatavilla olevista palveluista.

C: Haastateltava C kertoo, etta tyotehtavat ovat 9 vuodessakin muuttuneet
paljon. Digitalisaatio nakyy selvasti ty6tehtavissa, kun kassapalveluihin kuu-
luvat kéteisen rahan nosto- ja talletus, laskun maksu ja muut rutiinitehtavat
ovat vahentyneet ja asiantuntijatehtavat ovat lisdantyneet. Tietokoneohjel-
mat ovat myds muuttuneet. Myos verkkopankin kayttoé asiakkaiden keskuu-
dessa on lisaantynyt merkittavasti yndekséasséa vuodessa.

Mita digitaalisia palveluita ja laitteita on kaytbssa?

A: Haastateltava A:lla ei ole alypuhelinta, eli hanella ei ole kaytdssa pankin
mobiilipalveluita, mutta on opetellut tydkavereiden kanssa uusien palvelui-
den kayttba. Tietokone l0ytyy ja h&n on omien sanojensa mukaan some-
aktiivinen facebookissa. Haluaa pysya kehityksessa mukana, jotta voi neu-
voa asiakkaita, mutta se on vdlilla haastavaa haastateltava A:n mielesta.
Vanhemmalta ihmiseltéa vie enemman aikaa oppia uusia juttuja, joten han

toivoo saavansa enemman opastusta uusiin asioihin.

B: Haastateltava B:lla on kaytdssa alypuhelin, jolla hoitaa pankkiasioitaan.
Kokee mobiilisovellukset kéateviksi ja helpoiksi. Hanelta 16ytyy myos tabletti
ja tietokone. Hallitsee perusasiat ja on perilla laitteiden kaytosta mielestaan

ithan hyvin.

C. Kayttaa itse alypuhelimessa pankkipalveluja ja hoitaa puhelimella raha-
asioita. Tietokone I6ytyy my0s ja tabletti. Haastateltava C:n lapset ovat sen
ikaisia, etta heidan kauttaan pysyy itsekkin karryilla asioista ja saa heilta

myOs apua ja tietoa uusista asioista.
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Digitalisaatio ja sen tuomat muutokset

A: Digitalisaation tuomat uudet muutokset tuntuvat hankalilta, koska on jo
sen ikainen, ettd ei ihan ymmarra kaikkea uutta tuosta noin vain. Haastatel-
tava voi samaistua kassapalveluiden asiakkaisiin juuri sen takia, kun on sa-
maa ikéluokkaa. Nuoret ovat hanen mielestdan hyvin tietoisia uusista lait-
teista ja palveluista, mutta vanhemmat eivat valttamatta edes halua ope-

tella, vaan haluavat henkilokohtaista palvelua.

B: Digitalisaatio nakyy B:n mielesta siina, ettd asiakkaat kommunikoivat ja
lahestyvat usein verkon kautta. Nuorille muutokset ovat selkeité ja hyvia jut-
tuja. B on kuitenkin mielestddn jo sen ikainen, etté ei pitaisi havittaa kasvo-
tusten tapahtuvaa palvelua. Han ei ole sindnsa muutoksia vastaan, kun
kaikkien on uudistuttava kehityksen mukana, mutta pankin motto ihmisla-
heisyyden tarkeydesta ei sovi muottiin, kun palvelut haviavat tai oikeastaan
ne muuttavat muotoaan, mutta haastateltavan mielesta ei ihmislaheisem-

paan suuntaan.

C: Haastateltava C kertoo, etta tyontekijat ovat joutuneet itse opiskelemaan
uusia asioita ja uusista muutoksista. Hanen mielestaan henkilokohtaisempi
opastus olisi parempi tapa. Digitalisaatiossa on seka hyvia ettd huonoja
puolia. Hyviksi puoliksi C mainitsee puolia asioinnin nopeuden ja helppou-
den ajasta ja paikasta riippumatta. Huonoja puolia ovat hdnen mielestaan
tietoturvan ongelmat ja koneiden toimimattomuus ja hairidt. Paperit ovat
aina arkistojen katkoissa, mutta mité jos sahkdinen tieto katoaa? C on hie-
man peloissaan uusista muutoksista, koska aluksi on itsekkin vierailla ve-
silla ennen kuin oppii kayttaméaan ja hallitsemaan asioita. Han ajattelee, etta
jatkossa asiakkaiden palvelu tapahtuu etayhteytena ja se tyodllistada vahem-

man.
Kassapalveluiden tulevaisuus

A: Haastateltava A pohtii, etté jos kassapalvelut joskus loppuvat kokonaan,
mita vanhemmalle vaestodlle tapahtuu. Hanen mielestaan heitd ei saa unoh-

taa maailman muuttuessa ja uusia palveluita kehittdessa. Myoés vanhemmat



47

ihmiset on otettava huomioon. He ovat myds tarkeitd asiakkaita. A sanoo,
ettd tulevaisuudessa vanhemmat ihmiset tarvitsevat jonkun toisen henkién
hoitamaan asioitaan, jos kassapalvelut loppuvat kokonaan. A:n mielesta
kassapalveluita kayttaville asiakkaille olisi hyva kehittda oma palvelupaketti.
Koko ajan kehitetd&n vaan uutta palvelua ja uusia laitteita ja ajatellaan vaan
nuorempaa sukupolvea. A sanoo, ettd se on ymmarrettavaa, kun vanhem-
man vaestbn osuus pienenee koko ajan, mutta hdnen mielestaén kaiken
ikaisten kuuluu saada palvelua haluamallaan tavalla. Han lisaa, etta pankin
tulisi kehittdéd vanhemmalle vaestolle oma digitaalinen maailma, jota he
osaisivat kayttaa. A sanoo itse voivansa samaistua vanhemman vaeston
nakokulmiin, silla hdn on itse samaa ikdluokkaa, tayttaa 60 vuotta. Han
kertoo, ettéa kehitys ja muutokset kauhistuttavat valilla, kun omatkin asiat

pitaisi pystya hoitamaan viela elakkeella.

B: Haastateltava B uskoo, etté digitalisaatio tulee vaikuttamaan tulevaisuu-
dessa siten, ettad kassapalveluiden tarve vahenee ja aukioloaikoja supiste-
taan. Han toivoo, ettei palvelu lopu kokonaan, koska hanen mielestaan ka-

teinen raha kuuluu pankkimaailmaan.

C: Kassapalveluiden tulevaisuudesta C ajattelee, etta niitd tullaan varmasti
supistamaan ja tyotehtavat siirtyvat yha enemman verkkoon ja puhelimen
paahan. Henkilékohtainen vuorovaikutus asiakkaan kanssa vahenee enti-
sestaan. C arvioi, ettd verkkoneuvottelujen suosio saattaa lisdantyé, koska
on helppoa nykyihmiselle kiireen keskella, kun voi hoitaa kaikki pankkiasi-

ansa misséa vain.
Omat ty6tehtavat tulevaisuudessa

A: Omissa tyotehtavissa tulee A:n mukaan verkkoneuvottelut lisddntymaan
ja asiakkaat kayvat yhd vahemman konttoreissa ja tyontekijat ovat enem-
man pankista asiakkaisiin yhteydessa. Han Itse tarvitsisi uusiin digitaalisiin
palveluihin ja laitteiden kaytt6on opastusta. Han toteaa, ettd tyopaikalla ei

ehkd ymmarretd, ettd vanhemmat tyontekijat tarvitsisivat enemman opas-
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tusta uusiin laitteisiin ja palveluihin. Hanen mielestaan siina nakyy tyonteki-
joidenkin valilla ikaero, kun nuoremmille asiat ovat ihan itsestaanselvia,

mutta ei vanhemmille.

B: Henkilokohtainen palvelu tulee B:n mielestd vihenemaan ja siirrytdan
entistda enemman verkkoneuvotteluihin ja puhelimessa asiointiin. Osa nykyi-
sista tyotehtavista keskitetaan muualle. B sanoo, etta tyotehtavista tulee en-
tistd enemman myyntihenkisempia, kun alalla on paljon kilpailua. B tarvitsisi
itse lisdd perehdytysta uusiin asioihin. Hanen mielestaan olisi mukavampi
tyoskennelld, kun olisi kartalla kaikesta. Uudistuksissa ei hanen mukaansa
valttamatta huomioida vanhempia ihmisi&, vaan mennaan vaan kehityksen

mukana.

C: Haastateltava C arvioi, etta jatkossa on vahemman asiakaskohtaamisia.
Puhelimen valityksella palvellaan asiakasta ja verkkoneuvottelut yleistyvat.
Rutiininomaisia toit&, kuten maksupalvelut siirtyvat muualle hoidettaviksi ja

tilalle tulee entistd enemman asiakkaiden kontaktointia etana.
Tyon hyvét ja huonot puolet?

A: Parasta ty6ssa on kohdata ihmisia kasvokkain ja se ei saa A:n mukaan
loppua kokonaan. Haastateltava A uskoo kuitenkin, ettd kasvokkain tapah-
tuvat asiakaskohtaamiset tulevat vahenem&an, mutta héanen mielestaan
pelkka puhelimen valityksella asiointi on puuduttavaa ja asiakasta ei pysty
palvelemaan samalla tavalla kuin kasvokkain, kun ei voi ndhda asiakkaan

iimeita ja eleita.

B: Ty6ssa hyvia puolia B:n mielesta ovat monipuoliset ty6tehtavat, asiak-
kaat ja vaihtelevat pdaivat. Toisaalta taas huonoihin puoliin voi lukea sen,
ettd kassapalveluissa paivat ovat hektisia. "Varsinkin alkuviikot ovat yleensa
todella vilkkaita.” B sanoo, etta kassapalveluissa ei koskaan tieda millainen
paiva on tulossa, ei voi varautua mitenk&an ennakkoon, toisin kuin ajanva-

rauksella tuleviin asiakkaisiin.

C. Asiakkaat ovat parasta myds C:n mielesta, seka monipuoliset tydtehtavat

— ainakin toistaiseksi. Hyvat tydajat ovat C:n mielestd myds plussaa, tosin
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nekin saattavat muuttua. Han toivoo, etta ei ainakaan viikonlopputy6téa ole
jatkossa.

Asiakkaiden ohjaaminen digitaalisten palveluiden kayttajaksi?

A: A on pyrkinyt ohjaamaan asiakasta digitaalisten laitteiden ja palveluiden
pariin tai ainakin kertonut palveluista. Kassapalveluiden asiakkaat ovat van-
hempaa sukupolvea ja suurelle osalle henkil6kohtainen palvelu menee lait-
teiden edelle, joten A:n mukaan on haastavaa myyda uusia palveluita sel-

laisille henkildille.

B: Haastateltava B on havainnut, etta tiedot digitaalisista pankin palveluista
menee asiakkaiden keskuudessa ik&ryhmittain. Nuoret ovat hyvin tietoisia
tarjolla olevista palveluista, koska laitteet ovat heille arkipaivad. Vanhempi
vaestd taas on selkeasti enemman henkilokohtaisen palvelun kannalla.
Asenteet menevat myds ikaryhmittéain, vanhemmat inmiset eivat valttamatta
halua edes opetella enda uusia asioita, joten heille on hankalaa tarjota ja

esitella uusia palveluita.

C: On kertonut tilanteen mukaan, mutta C ei vakisin tyrkyta palveluita. C
sanoo, etta tydssa tarvitaan tilannetajua ja varsinkin vanhempia inmisia tay-
tyy osata lukea, jotta tietd&d kenelle kannattaa mitakin palvelua tarjota. C
lisda, ettd osa vanhemmista ihmisista on hyvinkin perilla asioista, mutta toi-

set eivat oikeasti ymmarra ollenkaan mista puhutaan.

4.5 Johtopaatokset

Asiakaskyselyn tulosten ja tydntekijdiden teemahaastattelujen perusteella

voidaan tehda seuraavia johtopaatoksia.

Kaikilla haastateltavilla nousi huoli vanhempaa vaestdd kohtaan. Kaikilla oli
myo6s samat ajatukset tulevista tyotehtavistddn. Haastateltavien mukaan
henkilokohtainen palvelu védhenee ja puhelin- ja verkkoneuvottelut lisaanty-

vat tulevaisuudessa. Samat ajatukset nousivat esiin myos asiakaskyselyn
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avoimissa vastauksissa, kun henkilokohtaisen palvelun arvellaan véhenty-

van tulevaisuudessa.

Asiakaskyselyn mukaan suosituimmat asiointipdivat ovat alkuviikosta.
Tama sai tyontekijoiden puolelta vahvistuksen, kun he ovat havainneet vilk-
kaimpien péaivien olevan alkuviikosta. Haastateltavilta ei erikseen kysytty
vilkkainta asiointiajankohtaa, vaan se tuli ilmi teemassa tyon hyvat ja huonot
puolet. Haastateltava B kertoi huonon puolen olevan kassapalveluiden hek-
tisyys ja kiire, erityisesti alkuviikosta. *Varsinkin alkuviikot ovat yleensé to-
della vilkkaita.”

Asiakkaat ovat kokeneet saaneensa henkilokunnalta riittavasti tietoa digi-
taalisista palveluista ja tyontekijat ovat mielestaan kertoneet niista asiak-
kaille hyvin, eli vastaukset selittavat toisiaan. Asiakkailla on vastausten mu-
kaan hyvin kaytosséén digitaalisia laitteita, mutta silti he asioivat kontto-
rissa, vaikka voisivat hoitaa pankkiasioitaan itsenaisesti. Tahan tuli selitysta
kyselyn avoimen kysymyksen kautta ja myos tyontekijéiden puolelta, kun
henkilokohtainen palvelu koettiin tarkedksi. Henkilokohtaisen palvelun takia
halutaan asioida konttorissa digitaalisten palveluiden sijaan. Laitteet eivat

vastausten mukaan korvaa ihmista.

Haastateltavat tyontekijat olivat samaa ikaluokkaa kuin suurin osa kyselyyn
vastanneista asiakkaista. Toisaalta se on hyva, mutta jos edes yksi haasta-
teltava olisi ollut ik&ryhmasta 21-40 vuotta, olisi saatu myds tyontekijoiden
puolelta timéan ryhman nakoékulma esiin. Hypoteesina oli, ettéa suuri osa kas-
sapalveluiden asiakkaista on vanhempaa ikéluokkaa, joihin digitalisaatio tu-
levaisuudessa eniten tulee vaikuttamaan. Asiakaskysely vahvisti tdman ole-

tuksen, silla vastanneista 67% oli yli 60-vuotiaita.

Avoimen kysymyksen vastauksissa nousi esiin se, ettd monet vetoavat van-
huuteen puhuttaessa digitaalisten laitteiden kaytdsta ja palveluista. Tama
nakdkulma sai vahvistusta myos tyontekijoiden haastatteluissa. On kuiten-
Kin positiivista, ettd vastanneet ovat avoimen kysymyksen perusteella hyvin
perilla asioista ja ymmartavat kehityksen aiheuttamat muutokset. Positiivisia

kommentteja tuli enemman kuin negatiivisia. Negatiivisissa kommenteissa
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yleisimmat olivat ian tuomat haasteet uuden oppimisessa ja henkilokohtai-

sen palvelun loppuminen.

Haastateltava A kertoo voivansa samaistua kassapalveluiden asiakkaisiin,
koska on samaa ikdluokkaa. Hanella on samanlaisia pelkoja tulevasta, kuin
asiakassegmentilla. Haastattelut vahvistivat kyselyn vastauksia hyvin.
Tyontekijoiden nakdkulma selitti asiakaskyselyn vastauksia tuoden esiin eri-
laisen ndkdkulman digitalisaatiosta ja muutoksista ty6tehtavien muutoksien
kautta. Haastattelujen ja asiakaskyselyn vastausten perusteella saatiin ko-

konaiskuva asiakassegmentin kayttaytymisesta.

Aiemmin pankkialaa koskevassa teoriaosassa jaoteltiin asiakkaat segment-
teihin sen perusteella, mikéa heidan asenteensa on teknologiaa ja sahkoisia
pankkipalveluita kohtaan. Taman tutkimuksen kohderyhma, eli kassapalve-
luasiakkaat voitaisiin luokitella segmentteihin 1 ja 2, eli teknologian vastus-
tajiin ja tarjonnan monipuolisuutta arvostaviin. Segmentti 1 Teknologian
vastustajat arvostavat yksilollista palvelua konttorissa ja haluavat laajaa pal-
velutarjontaa. Sahkoiset pankkipalvelut eivat kiinnosta tatd segmenttia ja
niissa etenkin tietoturva epailyttda. Tarjonnan monipuolisuutta arvostavat
vastustavat séhkdisiad pankkipalveluja ja heilla on myodnteiset asenteet laa-
jaa palvelutarjontaa kohtaan. Yksilollinen palvelu ei ole niin tarkeaa. Asia-

kaskyselyn vastaukset vahvistavat luokittelun.

Haastattelussa kolmelta tyontekijalta tuli melko samansuuntaisia ajatuksia
haastattelun teemoihin liittyen. Vanhemman véeston tulevaisuus huolestut-
taa tyontekijoita ja niin myos asiakkaita. Tuntuu myds, etta kyselyyn vastan-
neet asiakkaat ovat avoimen kysymyksen perusteella hyvinkin tietoisia digi-
talisaation vaikutuksista pankkimaailmaan. My6s tyontekijoilla oli vastaavia
ajatuksia heidan tulevista tyotehtévistaan, joten tutkimusmenetelmaét tukivat

toisiaan hyvin.

Haastateltavat toivoivat enemman perehdytysta digitaalisten laitteiden kayt-
toon, jotta osaavat neuvoa myos asiakkaita. Etenkin 60- vuotias haastatel-
tava A ei itse omista alypuhelinta, joten hénelld ei ole kaytdssaan pankin

mobiilipalveluita. Taméan vuoksi hdnen on vaikeaa opastaa asiakkaita
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naissa palveluissa, kun ne eivat ole hanella paivittdin kaytdéssa. Voisi aja-
tella, ettéd opastuksen maara tulee ian mukaan. Tama todettiin jo digitalisaa-
tiota koskevassa teoriaosassa aiemmin. Mitd vanhempi henkild, sitd enem-

man tarvitaan opastusta uusiin asioihin, kuten teoriaosassa jo todettiin.
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5 YHTEENVETO

Tama opinnaytetyo kasitteli digitalisaatiota finanssialalla. Aihe oli rajattu
kassapalveluiden asiakassegmenttiin. Tydn ensimmaisessa teoriaosassa
kasiteltiin pankkialaa yleisesti, muun muassa pankkien tehtavia ja toimintaa
finanssialalla, seka tyon kannalta oleellista asiaa, pankkialan murrosta. Toi-
sessa teoriaosassa kasiteltiin digitalisaatiota. Tassa osassa tarkasteltiin
muun muassa digitalisaation maaritelmia ja historiaa, seka ilmion vaikutusta
pankkimaailmassa. Tyon tavoitteena oli saada tietoa kassapalveluiden asi-
akkaiden kayttaytymisestd, jotta toimeksiantaja pystyy suunnittelemaan tu-
levia kassapalveluiden aukioloaikamuutoksia mahdollisimman asiakasléah-
téisesti. Tyon aihepiiri oli ajankohtainen ja tydelamalahtdinen, jolla oli selkea
tarkoitus ja paamaara. Tyon tuloksista on myos suuri hyéty toimeksianta-

jalle.

Tyon tutkimusosassa tutkittin kassapalveluiden asiakkaiden kayttayty-
mista. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena asiakkaille,
sekad kvalitatiivisena teemahaastattelulla kassapalveluiden tydntekijoille.
Menetelmien yhdistamisell& pyrittiin taydentamaan asiakaskyselyn vastauk-
sia ja saamaan kokonaiskuva kassapalveluista. Haastattelut tdydensivéat ja
selittivat asiakaskyselyn vastauksia hyvin ja toivat nakékulman esiin myos

tyontekijoiden puolelta.

Hyvassa tutkimuksessa on arvioitu validiteettia ja reliabiliteettid, eli tutki-
muksen luotettavuutta. Riittavan suuri otanta ja vastausprosentti ovat tar-
keitd asioita luotettavuuden saavuttamiseksi. Tassa tutkimuksessa otanta-
tavoite tayttyi. Tavoitteena oli saada 50 asiakaskyselyn vastausta ja vas-
tauksia tuli 98 kappaletta. My6s haastattelujen nauhoittaminen ja litterointi
lisdavat luotettavuutta. Tassa tutkimuksessa saatiin vastaukset tutkimusky-

symyksiin, joten asetetut kysymyset vastasivat tutkimusongelmaan.

Tassa tutkimuksessa validiteetti ja reliabiliteetti ovat hyvat. Kyselyn vastaus-
maara oli suuri, 98 kappaletta, joka vahvistaa validiteettia. Lisaksi kyselyyn

vastasi vain kassapalvelussa asioineet asiakkaat, eika esimerkiksi ajanva-
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rauksella asioineet laina-asiakkaat. Kohderyhma siis vastasi tutkimusongel-
maa, jossa selvitettiin kassapalveluasiakassegmentin kayttaytymista. Kyse-
lyn kysymykset vastasivat niihin asioihin mihin pitikin, eli saatiin tietoa asi-
akkaiden kayttaytymisesta. Toimeksiantajan kannalta saatiin selville kaikki
oleellinen tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja tulevat muutokset kassapal-
veluihin littyen on nyt helpompi toteuttaa asiakaslahtoisesti. Opinnaytetyo

saavutti tavoitteensa siis hyvin.

Haastatteluihin valittiin kolme tyontekijaa, jotka tytskentelevat kassapalve-
luissa, koska tutkimus koski kassapalveluiden toimintaa ja asiakkaita. Haas-
tattelulla pyrittiin taydentamaan ja selventamaan asiakkaiden vastauksia
myos tyontekijoiden nakokulmasta, jotka ovat asiakkaiden kanssa tekemi-
sissa paivittain ja havainnoivat asiakkaiden kayttaytymista. Jos haastatte-
luun olisi valittu esimerkiksi sijoitus- tai lainapuolen ihmisia, haastattelut ei-
vat olisi tukeneet kyselyé ja antaneet luotettavia vastauksia. Tutkimustulok-
set ovat myds objektiivisia, silla tutkijan omat mielipiteet eivat ole vaikutta-
neet tuloksiin, vaan tieto perustuu puhtaasti asiakkaiden vastauksiin ja tytn-
tekijoiden nakokulmiin. Olisi ollut hyva, jos haastateltavia olisi ollut enem-
man kuin kolme, mutta yrityksessa ei tydskentele kuin kolme henkiloa kas-

sapalveluissa.

Kyselytutkimuksen tuloksissa oli joitain ristiriitoja, joiden syita voisi tutkia li-
saa. Vastausten perusteella suurin osa asiakkaista haluaisi, etta pankki au-
keaisi aikaisemmin aamulla, mutta suosituin asiointiajankohta nykyisilla au-
kioloajoilla on vastausten mukaan kello 12-14 eikd 10-12 niin kuin luulisi.
Olisi syyta selvittdd, miksi aikavali 10-12 ei ole suurelle osalle vastaajista
sopiva asiointiaika, vaikka asiakkaat toivovat pankin olevan auki aiemmin

aamulla.

Suurella osalla vastanneista asiakkaista on kaytdssaan jokin digitaalinen
laite, jolla pankkiasiat voisi hoitaa itsenaisesti. Vain 33 prosentilla vastaa-
jista ei ole kaytossaan mitaan digitaalista laitetta. Puolet vastaajista kuiten-
kin kertoo asioivansa vain konttorissa, eikd kayta digitaalisia palveluita. Ta-

man ristiriidan syité olisi hyva tutkia lisda, jotta osattaisiin ohjata asiakasta
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palveluiden luo. Edellytykset palveluiden kaytolle jo olisi olemassa. Suurin
osa vastaajista on mielestddn saanut pankin henkilokunnalta riittavasti tie-
toa digitaalisista palveluista, joten asiakkaan tiedosta kayttd ei ole kiinni.
Kyselyssa selvitettiin myos asiakkaiden kiinnostus digitaalisten palveluiden
kayton oppimiselle, jos tarjolla olisi opastusta. Tama kysymys jakoi vastaa-
jat kahtia, joten syy palveluiden kayttamattomyydelle saattaa I6ytya kiinnos-

tuksen puutteesta.

Lisatutkimuksena voisi toteuttaa kartoituksen, milla ikdantyvan vaeston pel-
koja ja asenteita digitaalisten laitteiden ja palveluiden opettelemiselle voisi
muuttaa. Samalla olisi hyva selvittaa pelkojen syyt. Kyselyyn vastanneista
suurin osa, 78% oli mielestaan saanut riittavasti tetoa digitaalisista palve-

luista ja laitteista henkilokunnalta, eli tiedon puutteesta pelot eivét ole kiinni.
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Suulliset lahteet

Haastateltava A. 2017. Pankkitoimihenkild, nainen, 60 vuotta. Pankki. Tee-
mahaastattelu 02/2017.

Haastateltava B. 2017. Pankkitoimihenkilo, nainen, 53 vuotta. Pankki. Tee-
mahaastattelu 02/2017.

Haastateltava C. 2017. Sijoitusneuvoja, paivittdiskassapalvelut, nainen, 49
vuotta. Teemahaastattelu 02/2017.



LITTEET

LIITE 1. Asiakaskysely

1.Vastaajan ika

alle 20v. O
21-40v. O
41-60v. O
yli 60v. O
2. Sukupuoli
Nainen O
Mies O

3. Pankissa asioimisen syy?
Kéteisen rahan nosto
Rahan talletus

Laskun maksu kassalla
Vakuutusasia

Jokin muu asia, mika? O

Oooogano

4. Kuinka usein asioitte pankissa?
Kerran viikossa tai useammin O

Kerran kuukaudessa O
Kerran vuodessa a
jokin muu, mika? O
5. Mina viikonpaivana asioitte mieluiten?
ma O tig ke O toOd pe O

6.Mihin aikaan asioitte mieluiten pankissa kassapalveluiden
aukioloajoilla (ma-pe klo. 10-16.30) valilla?

klo.10-12 O
klo.12-14 O
klo.14-16.30 O

7. Jos saisitte vaikuttaa aukioloaikoihin, miten muuttaisitte niita?

Pankki aukeaisi aiemmin aamulla O
Pankki olisi pidempaan aukiillalla O
Pankki olisi auki my6s viikonloppuna O
Jokin muu, mika? O

Kaanna
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Digitalisaatio = tiedon purkaminen sahkdiseen muotoon, helpottaa tiedon
tallennusta ja kasittelyd, seké tiedon kulkua ihmisten valilla.

8. Mita digitaalisia laitteita kaytatte?
tietokone O
tabletti O
alypuhelin O

en mitédan O
9. Mita digitaalisia palveluita kaytatte?

verkkopalvelu O
mobiilipalvelut O
verkkoneuvottelu O
asioin vain konttorissa O
jokin muu, mika? O

10. Oletteko kiinnostunut opettelemaan digitaalisten palveluiden kaytt6a,
jos siihen olisi tarjolla opastusta?

Kylla O
En O
perustelut

Oletteko mielestanne saanut pankin henkilékunnalta riittavasti tietoa tarjolla
olevista digitaalisista palveluista?

Kylla O
En O

11. Miten arvioit digitalisaation vaikuttavan tulevaisuudessa
pankkiasioiden hoitoon?

Kiitos tarkeista vastauksista!



LIITE 2. Teemahaastattelun runko

» Henkilon taustatiedot, koulutus, tyokokemus pankkialalla

e Digitalisaation nakyminen tyotehtavissa ja asiakkaissa

e Omat digitaaliset tiedot ja taidot

e Kassapalveluiden tulevaisuus ja vanhempi vaestt

e Tyon hyvét ja huonot puolet

¢ Asiakkaiden ohjaaminen digitaalisten palveluiden kayttajiksi

e Omat tyOtehtavat tulevaisuudessa



