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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, kuinka Seindjoen Danske Bankin
kassapalveluita kayttavat asiakkaat hoitavat paivittaiset raha-asiansa, ovatko he tie-
toisia itsepalvelukanavista ja kayttavatko asiakkaat niita. Tydssa selvitetaan myos
millaisena asiakkaat kokevat kassapalvelujen laadun. Tam& aihe valittiin sen
vuoksi, ettda Danske Bank on tuonut viime aikoina tarjolle uusia tapoja hoitaa pank-
kiasioita. Kesélla 2013 Danske Bank ja valikoidut K-ruokakaupat aloittivat yhteistyon
kateisen jakelemiseksi K-ruokakaupoissa. Lisaksi joulukuussa 2013 julkaistiin ra-
hansiirtosovellus MobilePay, jonka tuntemusta ja kayttdmista haluttiin tutkia. Opin-
naytetyo tehtiin Seindjoen Danske Bankille, joka halusi tietoa kassapalveluasiakkai-
den asiakaskayttaytymisesta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan paivittéisten raha-asioiden hoitami-
sen mahdollisuuksia kuten laskujen maksamista ja rahannostamista. Lisaksi tarkas-
tellaan monikanavaisuutta pankkialalla seka itsepalvelukanavia kuten verkkopank-
kia. Lopuksi kasitellaan asiakaspalvelun laatua pankkialalla.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Tutkimuksessa
kerattiin kyselylomakkeella 101 vastausta kassapalveluja kayttavilta asiakkailta yh-
den viikon aikana helmikuussa 2014. Tutkimuksesta selvisi, etta eniten kassapalve-
luja kayttavat elakkeelld olevat asiakkaat. Suurimmalla osalla asiakkaista on pank-
kikortti ja verkkopankki kaytdssaan, mutta silti moni asiakkaista on nostanut rahaa
viimeisen vuoden aikana myds kassapalveluista. Asiakkaat kayttivat itsepalveluka-
navista eniten verkkopankkia. Muut asiointikanavat olivat asiakkaille vihemman tut-
tuja eivatka ne ole aktiivisesti kaytossa. Tutkimuksessa saatiin selville myos, etta
asiakkaat pitivat Danske Bankin kassapalveluiden laatua hyvana.

Avainsanat: paivittdiset raha-asiat, asiointikanavat, monikanavaisuus, pankkipal-
velun laatu, séhkoiset kanavat
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The purpose of this study was to find out the behaviour of the Danske Bank custom-
ers using cash services. This thesis was commissioned by Danske Bank’s office in
Seinajoki. The first aim was to study which kind of customers use cash services at
the Seingjoki Branch. The second aim was to study how these customers handle
their daily banking. The third aim was to find out if these customers know about
Online Banking services and use them. The fourth aim was to find out how these
customers experience the quality of the cash services. Danske Bank has created
many new ways for the customer to handle their daily banking. Danske Bank started
co-operation with Kesko to dispense cash at the K grocery stores. Danske Bank
also published a mobile phone application in December 2013. This application al-
lows customers to transfer money only through the phone number of the receiver.

The theoretical topics of this thesis are daily banking, multi-channel banking e.g.
electronic banking, and the quality of cash services.

This thesis method was quantitative, and the data was collected by a questionnaire
at the end of February 2014. A total of 101 customers responded to the survey. The
survey showed that most of the customers were retired. Most of them had a bank
card but still many of the customers had withdrawn money from the cash services
during the year. The customers were the most familiar with electronic banking, which
was the most frequently used self-service channel among the customers. The cus-
tomers did not know so well other channels, such as mobile banking. The survey
also showed that the customers were satisfied with the quality of the cash services
provided by the bank.

Keywords: Daily banking, transaction channels, multi channels, quality of services,
electric channels
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen lahtékohdat

Kiinnostukseni taman opinnaytetyon aiheeseen herasi tydskennellessani Seingjoen
Danske Bankin palveluryhméssa. Olen huomannut tydssani, kuinka asiakkaat kay-
vat nostamassa rahaa ja maksamassa laskuja kassapalveluissa, vaikka naméa
pankkiasiat voidaan hoitaa muillakin tavoilla. Danske Bank on tuonut vuonna 2013
monia uusia tapoja hoitaa pankkiasioitaan. Naista paivittaisiin raha-asioihin liittyy
mahdollisuus nostaa kateista K-ryhman ruokakaupoissa ja matkapuhelimella toi-
miva rahansiirtopalvelu MobilePay.

Tama tutkimus tehdaan Seindjoen Danske Bankin toimeksiannosta. Tyon tavoit-
teena on tuottaa Seindjoen Danske Bankille hyddyllista tietoa kassapalveluissa asi-
oivien asiakkaiden asiakaskayttaytymisesta. Tutkimiskohteena on myds selvittda
asiakkaiden tietoisuutta pankin itsepalvelukanavista ja kuinka aktiivisesti niita kay-
tetdaan. Tutkimuksessa selvitetaan lisdksi asiakkaiden tyytyvaisyytta kassapalvelu-

asiointiin. Opinnaytetydn tutkimusongelmat ovat:

1. Keitd Danske Bankin kassapalveluiden asiakkaat ovat (asiakkaiden profiili: ika,

sukupuoli ja asema)?

2. Milla tavalla nama kassapalveluissa asioivat asiakkaat hoitavat paivittaiset raha-

asiansa?

3. Ovatko kassalla asioivat asiakkaat tietoisia Danske Bankin itsepalvelukanavista
ja kuinka he kayttavat niita?

4. Millaisena asiakkaat kokevat kassapalveluiden laadun?

Tyon tuloksia voidaan hyddyntaa konttorissa asioivien asiakkaiden asiakaskayttay-
tymisen ymmartamiseen ja sita kautta pyrkia aktivoimaan asiakkaita itsepalveluka-
navien kayttdmiseen. Taman pohjalta asiakkaille voitaisiin antaa yha enemman

henkilokohtaista opetusta ja rohkaisua muiden kanavien kayttoon.



Kappale kaksi esittelee tyon teoreettisen viitekehyksen. Téassa kasitelladn pankki-
palveluita Suomessa ja eri tapoja maksaa laskuja seka nostaa kateista. Lisaksi ka-
sitelladn monikanavaisuutta pankkialalla ja paneudutaan erityisesti Danske Bankin
tarjoamiin itsepalvelukanaviin. Kappaleessa kasitelladn myos asiakkaiden kokemaa
pankkipalveluiden laatua ja pankkipalveluiden erityispiirteitd. Tyon kolmannessa
kappaleessa kasitellaédn kvantitatiivista tutkimusta ja tAman tutkimuksen tiedonke-
raysmenetelmia. Neljannesséa kappaleessa esitellaan taman tutkimuksen tulokset.
Viimeisessa kappaleessa tiivistetdan tutkimuksen johtopaatdkset. Tahan osioon si-

saltyvat myos kehitysehdotukset ja jatkotutkimusaiheet.

1.2 Danske Bank Oyj

Danske Bankin historia ulottuu vuoteen 1887. Tuolloin Suomen valtio perusti Pos-
tisdastopankin. Yrityksen nimi vaihtui vuonna 1970 Postipankiksi ja vuonna 1998
siité tuli valtion omistama osakeyhtid. Toiminta laajeni kyseisena vuonna tayden
palvelun pankiksi kilpailemaan yksityisia liikepankkeja vastaan. Postipankki ja Suo-
men vientiluotto yhdistyivat 1997 Leonia-konserniksi. Vuonna 2000 Leonia ja va-
kuutusyhtiéo Sampo yhdistyivat. Taman my6ta yhteistyd postin kanssa loppui ja Leo-
niasta tuli tayden palvelun finanssikonserni. Seuraavana vuonna yrityksen nimi
vaihtui Leoniasta Sampo Pankiksi. Samana vuonna Sampo-konserniin liittyi Man-
datum Pankki, minkd myo6ta Sampo Pankista tuli sddstamiseen ja sijoittamiseen eri-
koistunut pankki. Vuonna 2007 tanskalainen Danske Bank A/S osti Sampo-konser-
nilta Sampo Pankkiin kuuluvat yhtiot Suomessa mukaan lukien ulkomailla olevat
tytaryhtiot. Yhdistymisen jalkeen Sampo Pankki oli Suomen kolmanneksi suurin
pankki ja Danske Bank —konserni Pohjois-Euroopan isoimpia pankkiryhmia. Mar-
raskuussa 2012 Danske Bank —konserni yhtenaisti brandiaan ja Sampo Pankin nimi
vaihtui Danske Bankiksi. (Tietoa Danske Bankista [Viitattu 14.02.2014].

Danske Bank —konsernilla on liiketoimintaa 15 eri maassa. Palveluja tarjotaan seka
henkil6- ja yritysasiakkaille etté yhteistyoasiakkaille. Danske Bankilla on Suomessa
henkilo- yritys- ja yhteistybasiakkaita yli 1.1 miljoonaa. Tyontekij6itd Suomessa on

yhteensa 2500 eri liiketoiminta-alueilla. Danske Bankilla on vahittaispankkitoimin-



nan lisdksi Suomessa yritysten ja yhteisgjen varainhoitoon erikoistunut Danske Ca-
pital ja liséksi rahoitusyhti® Danske Invest. Danske Bank omistaa keskusyksikon
myo6s franchising-yrittdjien  Kiinteistonvalitysketjusta. (Organisaatio [Viitattu
08.03.2014.])

1.3 Aikaisempi tutkimus

Pankkipalveluihin liittyen on tehty viime vuosina useita opinnaytetoita. Seuraavassa
esittelen joitakin tutkimusaihettani sivuavia opinnaytet6itd. Johanna Pellonpaan
opinnaytetyd Nordea Pankin Saarijarven konttorin paivittaispalveluiden asiakkaiden
asiakastyytyvaisyys (2011) tutkii asiakastyytyvaisyytta Saarijarven Nordeassa. Tut-
kimuksessa kaytettiin kvantitatiivisia menetelmia ja aineisto kerattiin kyselylomak-
keella. Tutkimuksessa selvisi, ettd padasiassa konttorissa asioivat idkkdammat asi-
akkaat. Asiakkaat kayttivat kassapalvelua eniten kateisen nostamiseen ja laskujen

maksamiseen Saarijarvella. Asiakkaat olivat tyytyvaisia asiakaspalvelun laatuun.

Petra Uusivirran opinnaytetyd Seniorien pankkiasiointi (2012) kasitteli konttorissa
aktiivisesti asioivien asiakkaiden pankkiasiointia. Tydssa kaytettiin tiedonkeruume-
netelmana kyselytutkimusta ja henkilokohtaista havainnointia kassatapahtumista.
Tutkimuksessa selvisi, ettd seniorit hoitivat pankkiasiansa yleisimmin konttorissa,
mutta mukana oli kuitenkin verkkopankkikayttajiakin.

Anna Kitusen opinnaytetydssa Pankin paivittaispalvelujen tarpeellisuus (2011) sel-
vitettiin, kuinka tarpeelliseksi asiakkaat kokivat paivittaispalvelut Sampo Pankin
Lappeenrannan konttorissa. Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivisia menetelmia ja
kyselytutkimusta. Tutkimuksen mukaan nuoremmat henkildasiakkaat kayttivat paa-
asiallisesti verkkopankkia ja idkkdammat asiakkaat puolestaan konttorin paivittais-

palveluja.

Pauliina Hakkaraisen opinnaytetyd Monikanavaisuus ja sen hyddyntdminen pank-
kipalveluissa (2013) kasitteli Savonlinnan Danske Bankin konttorin henkildasiakkai-
den aktiivisuutta kayttaa monikanavaisia palveluja. Tutkimuksessa kaytettiin kvanti-
tatiivisia menetelmia ja aineisto kerattiin puhelinhaastattelulla. Tutkimuksesta saa-

tiin tietoa asiakkaiden sahkdisten palvelujen kaytdsta ja kayttdmattomyydesta. Syita
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kayttamattomyyteen olivat esimerkiksi henkilokohtaisen palvelun arvostus, lisaky-
symysten esittdmisen mahdollisuus ja konttoriasioinnin helppous.

Niko Hapulin ja Antti Valtosen opinnaytety® Asiakastutkimus palvelukanavien kay-
tosta ja tyytyvaisyydesta (2011) selvitti Jyvaskylan Sampo Pankin konttorin henkilo-
asiakkaiden palvelukanavien kayttoa ja tyytyvaisyytta niihin. Tutkimus tehtiin kvan-
titatiivisia menetelmia kayttaen ja aineisto kerattiin kyselomakkeella. Tutkimuksesta
selvisi, mita kanavia asiakkaat kayttavat ja missa yhteydessa. Verkkopankki oli tut-
kimuksen mukaan suosituin kanava hoitaa pankkiasioita. Sijoitus- ja laina-asiat hoi-

dettiin kuitenkin mieluiten konttorissa henkilokohtaisesti.

Tama tutkimuksen tekeminen on kuitenkin perusteltua. Aiemmat tutkimukset ovat
vain suuntaa antavia eika niiden perusteella voida tehda kuitenkaan varmoja paa-

telmia Seingjoen konttorin kassapalveluasiakkaista.
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2 Paivittaisten raha-asioiden hoitaminen

2.1 Pankkipalvelut Suomessa

Suomessa oli yhteensa 308 pankkia vuonna 2013. Tahan sisaltyvat kotimaiset pan-
kit, ulkomaalaiset luottolaitokset, investointipankit ja tytaryhtiot (Pankit merkittavia
kansantaloudelle 2013). Viela 1980-luvun lopulla pankeissa tydskenteli 53 000 hen-
kilod, mutta maara on tdhdn mennessa puolittunut. Henkildstén vahenemista selit-
taa teknologian kehittyminen, mika on lisdnnyt palvelun saatavuutta ja rippumatto-
muutta ajasta ja paikasta. Muita henkil6stoa ja konttoreita vahentavia tekijoita ovat
kansainvalistyminen ja asiakaskayttaytymisen muutos (Jarvinen & Heino 2004, 14.)
Uudet asiointikanavat tarjoavat mahdollisuuden hoitaa pankkiasioita asioimatta
pankkien konttoreissa. Verkkopankissa voi maksaa laskuja, automaattikortilla voi
nostaa kateista. Rahasto- ja sijoitustoimeksiannot voi tehda verkkopankissa. Erityi-
sesti suorittavat tehtavat pankeissa ovat vahentyneet paljon ja tulevaisuudessa
pankkien tyontekijoilta vaaditaan entistd haastavampien asioiden hoitamista.
Naissa ammattitehtavissa henkildstolta vaaditaan yha enemman asiantuntijatietoa,

hyvid vuorovaikutustaitoja ja myyntitaitoa. (Kontkanen 2011, 70.)

Pankeilla Suomessa on kolme paatehtavaa, joista ensimmaéinen on luotonanto yk-
sityisille kuluttajille, yrityksille ja muille toimijoille. Nain ollen pankit toimivat yhteis-
kunnassa rahojen valittajind. Toinen paatehtava on maksujenvalitys pankkitilien
kautta. Kolmantena pankit kerdavat asiakkaistaan laajasti tietoa, minka perusteella
pystytddn arvioimaan asiakkaiden luottokelpoisuutta. Tatéd kutsutaan riskienhallin-
naksi. (Alhonsuo, Nisen & Pellikka 2009, 83.)

2.1.1 Maksutavat

Erilaisia laskunmaksutapoja ovat maksaminen verkkopankissa, maksukuorella tai
konttorissa. Liséksi vaihtoehtona ovat E-lasku tai suoramaksu. Naisté asiakkaat voi-

vat valita sopivimman tavan. Asiakas pitdd saada tuntemaan hyotya itsepalveluun
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siirtymisesta. Hyotyna voidaan nahda asioinnin halvempi hinta verrattuna kontto-
rissa tai maksukuorella laskumaksuun. Liséksi hydtyna on mahdollisuus hoitaa las-
kut ympari vuorokauden. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 134.)

Karjaluoto (2002, 22) mainitsee yhdeksi tarkeaksi tekijaksi verkkopankin kaytéssa
sen, ettd asiakkaat kokevat enemman yksityisyytta ollessaan vuorovaikutuksessa
pankkiin verkkopankin kautta. Alhonsuo ym. (2009, 187-188) kertovat laskunmak-
sun verkkopankissa olevan nykyaan suosituin tapa hoitaa laskut. Syitd verkkopan-
kin suosioon ovat sen saatavuus ja nopeus, koska laskut voidaan maksaa kotiko-
neelta ympari vuorokauden. Verkkopankin kautta maksettu lasku on asiakkaalle
myds edullisin tapa maksaa laskunsa. Pankkien kannalta ajatellen laskunmaksu
verkkopankissa on kaikista kustannustehokkainta, koska siihen ei tarvita fyysista
ymparistda kuten konttori ja manuaalista laskunmaksajaa eli tydntekijaa. Maksukuo-
rella laskujen maksaminen kayttd&a pankin tyovoimaresursseja, koska maksukuo-
ressa olevat laskut taytyy tydvoiman manuaalisesti syottaa laskutusjarjestelmaan.

Ylikosken ja Jarvisen (2011, 128) mukaan konttorin sijainti ei ole enda niin merkit-
tava tekija, koska pankkiasioita hoidetaan verkon kautta yhd enemman. Tutkimuk-
sista kuitenkin selvida se, etta konttorin lahella asuvat asioivat pankeissa ja arvos-
tavat henkilokohtaisuutta pankkiasioita hoidettaessa.

Tilastokeskuksen tutkimuksesta (Kuvio 1) selviaa, etta vuonna 2013 verkkopan-
kissa maksoi laskunsa noin 80 % vaestosta. 16-59-vuotiaista lahes kaikki kayttivat
verkkopankkia ja vain muutama prosentti konttoria tai muita tapoja laskujen maksa-
miseen. Toisaalta 75-89-vuotiaista vain noin 20 % maksoi laskunsa verkkopankin
kautta ja noin 60 % kaytti pankin konttoria ja muita tapoja. Alhonsuon ym. (2009,
192) mukaan tata voidaan selittaa silla, etta vanhempi ikéapolvi ei halua valttamatta
omaksua uusia tapoja hoitaa laskuja. He arvostavat henkilékohtaista palvelua ja ko-
kevat sen hyvana tapana hoitaa laskujen maksun. lakkaammille asiakkaille konttori
ja maksukuori ovat tarkea palvelumuoto (Kontkanen 2011, 73).
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Kuvio 1. Tavallisimmat laskunmaksutavat ikaryhmittain. (Vaeston tieto- ja viestinta-
tekniikan kayttd —tutkimus 2013 [viitattu 28.01.2014]).

Mielenkiintoista on, etta Tilastokeskuksen tutkimuksessa Viisi suosituinta Internetin
kayttotarkoitusta vuonna 2013 (Kuvio 2) pankkiasioiden hoitaminen nousi suosi-
tuimmaksi asioinnin syyksi Internetissa. Ainoastaan 16-29-vuotiaiden pankkiasiointi
ei ollut Internetin suosituin kayttdtarkoitus. Taman voi mielestani ajatella selittyvan
esimerkiksi silla, ettd osa tadhan ik&luokkaan kuuluvista ei viela maksa omia lasku-
jaan nuoren ikansa vuoksi. Nuorten ihmisten Internetin kayttotarkoitusten luulisi
my0Os poikkeavan vanhemman vaeston vastaavista. Nuoret kayttavat Internetia

pankkiasioinnin sijaan esimerkiksi sosiaalisessa mediassa liikkkumiseen.
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Kuvio 2. Viisi suosituinta Internetin kayttotarkoitusta 2013 (Véeston tieto- ja viestin-
tatekniikan kayttdo —tutkimus 2013 [viitattu 28.01.2014]).

2.1.2 Suoramaksu ja E-lasku

Suoraveloituksen mahdollisuus poistui 31.01.2014 jokaisessa EU-maassa. Suora-
veloituksen sijasta nykyisin kaytetaan E-laskua ja suoramaksua. Suoramaksu on
suunnattu asiakkaille, joilla ei ole verkkopankkitunnuksia kaytdssa. Suoramaksu toi-
mii kuten suoraveloitus, jolloin asiakas saa paperisen laskun laskuttajalta. Suora-
maksun laskussa nékyy laskun summa, erdpaiva ja muut maksutiedot. Suoramaksu
veloitetaan tililtd automaattisesti erapaivana pankin toimesta. (Suoraveloituksesta

suoramaksuun 2013.)

E-lasku on tarkoitettu asiakkaille, joilla on verkkopankkitunnukset. E-lasku saapuu
asiakkaan verkkopankkiin ja siinda on samat tiedot kuin perinteisesséa paperilas-
kussa. E-lasku veloitetaan joko automaattisesti tai vaihtoehtoisesti vasta asiakkaan
hyvaksyttya sen. E-lasku on katevampi maksutapa verraten perinteiseen laskuun,
koska laskun taydelliset maksutiedot nakyvat verkkopankissa valmiiksi. Asiakkaan
ei tarvitse itse kirjoittaa maksupohjalle maksunsaajan tilinumeroa, viitenumeroa tai
laskun summaa. Osa mahdollisista maksutietovirheista pystytdan sulkemaan pois

E-laskulla. Asiakkaat voivat myds itse muuttaa laskun summaa ja maksupaivaa E-
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laskussa. Etuna voidaan mainita myds ekologisuus, koska E-lasku toimii s&hkai-
sesti. Lisaksi lasku arkistoituu verkkopankkiin. (Alhonsuo ym. 2009, 188.) Yritykset
hyotyvat E-laskusta, koska se on kustannustehokas ja saastéda manuaalisia tydvai-
heita (Lahti & Salminen 2008 58-59).

E-laskun etu suoramaksuun on se, etta asiakas nékee laskun ennen sen hyvaksy-
mistd. Tama helpottaa oikaisutilannetta suoramaksuun verrattuna, koska suora-
maksu maksetaan automaattisesti. Taman jalkeen asiakas voi vasta laskun maksa-
misen jalkeen neuvotella laskuttajan kanssa oikaisusta, jos laskussa ilmenee vir-
heita. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 130.)

2.1.3 Kortit jarahannostaminen

Danske Bank tarjoaa asiakkailleen erilaisia korttivaihtoehtoja rippuen pakettivalikoi-
masta. Erilaisia vaihtoehtoja ovat Visa Electron, Debit Mastercard, YkkdsBonus
Mastercard, MasterCard Gold, MasterCard-yhdistelmakortti, Visa, Visa Gold tai
Finnair Plus Visa. Maksukorteilla asiakas voi nostaa kateistéa ja maksaa ostoksensa.
Useampaan Kkorttiin on mahdollista saada sama PIN-tunnus. (Kortit [Viitattu
16.02.2014.])

Lahimaksaminen mahdollistaa alle 25 euron ostosten maksamisen ilman PIN-tun-
nusta. Palvelu toimii siten, etté asiakas asettaa lahimaksukortin lahimaksamisella
varustetun maksupaatteen viereen ja hyvaksyy ostoksen. Tama nopeuttaa pienten
ostosten kasittelya ja lyhentaa jonotusaikoja. Lahimaksamisen turvallisuudesta on
huolehdittu tekniikalla, joka suojaa maksukortin ja maksupaatteen dataliikenteen.
Asiakkaan taytyy myos satunnaisesti hyvaksya nama alle 25 euron ostokset PIN-

tunnuksella maksupéaatteen sita pyytaessa. (Lahimaksaminen [Viitattu 16.02.2014.])

Asiakkaat voivat nostaa kateistéa rahaa Otto-automaatilla, joita Suomessa on yli
1500. Naita on sijoitettu esimerkiksi kauppakeskusten, paivittdistavarakauppojen,
pankkien ja joukkoliikenneasemien yhteyteen. Automatia Pankkiautomaatit Oy:n
mukaan yli 82 % suomalaisista nostaa rahaa Otto-automaatista. Ikéluokasta 25-44-

vuotiaat 94 % kayttad Otto-automaattia. (Otto-media 2013.) Ottoautomaatista on
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myo6s mahdollista tarkistaa tilien saldo nostamatta kateista rahaa. Yhden kateisnos-
ton ylaraja on 1000 euroa. (Otto kysymys-vastaus 2013.)

Talletusottoa pystyvat kayttamaan Osuuspankin, Nordean ja Danske Bankin asiak-
kaat Debit-korteilla. Talletusoton avulla asiakkaat voivat itse tallettaa setelit ja kolikot
Debit-korttiin liitetylle tilille. Automaatti hyvaksyy kolikot 1 sentista 2 euroon ja setelit
5 eurosta 500 euroon. Kertatalletus voi olla enintaan 2000 euroa. Talletusotolla asi-
akkaat voivat myos nostaa kateista. Talletusottoja pyritaan sijoittamaan paikkoihin,
joissa niille riittdd kysyntdd. Nykyisin niita 16ytyy l&ahinnd Eteld-Suomesta, mutta
verkkoa pyritd&n laajentamaan 150 automaattiin vuoden 2014 loppuun mennessa.
(Talletusotto 2013.)

2.1.4 K-nosto

Pankit tekevat nykyisin yhteisty6ta kauppaliikkeiden kanssa kateisen rahan jakeluun
littyen. Kaupoissa toimivat jakeluverkostoa taydentavéat palvelut antavat asiakkaille
mahdollisuuden entistd monipuolisempaan paivittdisten raha-asioiden hoitoon.
(Kontkanen 2011, 71) Danske Bank ja Kesko aloittivat yhteistyon kesalla 2013,
minka jalkeen kateista on voinut nostaa ostosten yhteydessa valikoiduista K-ruoka-
kaupoista. K-ruokakauppojen suuri maara ja kattavat aukioloajat mahdollistavat laa-
jemmat mahdollisuudet kateisen nostoon. Rahannosto K-ruokakaupoista on mah-
dollista myds iltaisin ja viikonloppuisin, kun Danske Bankin konttorit ovat auki vain
arkisin ja kassa-aukioloajat ovat K-ruokakauppoja lyhyemmat. (Danske Bankin kor-
teilla 2013.)

K-nostopalvelua voivat kayttdd Danske Bankin asiakkaat, joilla on Debit- tai Visa-
Electron-kortti. Tehdessaan ostoksia asiakkaat voivat nostaa rahaa kassalta. Os-
tosten euromaaraista alarajaa ei ole, mutta olennaista on etta rahannosto-mahdol-
lisuuteen vaaditaan ostotapahtuma. Jokaisesta nostosta veloitetaan 0,50 euroa,
mutta K-plussakortin omistajat saavat siitd 100 K-plussapistetta, joka vastaa 0,50
euron palveluveloitusta. Asiakkaat voivat nostaa ostosten yhteydessa kerralla enin-
taan 200 euroa. Nosto hyvaksytadn normaalisti ostosten yhteydessa kortin PIN-tun-

nuksella. (Kateisnostoa tarjoavat K-ruokakaupat 2013.)
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2.2 Asiointikanavat

2.2.1 Monikanavaisuus pankkialalla

Ylikoski ja Jarvinen (2011, 124-125; 133) tuovat esille, etta finanssialalla ollaan siir-
rytty ynd enemman henkilokohtaisesta palvelusta itsepalveluun. Vahintaan kahta eri
asiointikanavaa tarjoavaa yritysta kutsutaan monikanavaiseksi palveluntarjoajaksi.
Yritykset voivat tarjota nama palvelut itse tai tehda yhteistyota toisen toimijan
kanssa. Rahoitusalan yleisimmat konttoripalveluiden ohella tarjottavat monikanava-
palvelut ovat verkkopankki ja puhelinpalvelu. Asiakkaat hy6tyvat monikanavaisista
palveluista usealla tavalla. Monikanavaisten palvelujen kayttdé on helppoa ja se
saastaa usein aikaa. Esimerkiksi verkkopankin ja puhelinpalvelun kautta tehtavat
toimet eivat vaadi asiakkaan lasnaoloa konttorissa. Pankkien ja muiden palvelualo-
jen konttoriverkostoa on vahennetty kustannussaastdjen vuoksi. Monikanavaiset
palvelut perustuvat asiakkaan omatoimisuuteen ja itsepalvelun ideaan konttoriasi-
oinnin jaddessa taka-alalle. Alamutkan ja Talvelan (2006, 84) mukaan ensisijainen
tavoite on ohjata asiakkaat verkkopalveluiden piiriin. Tama mahdollistaa kontto-
reissa resurssien kohdentamisen erityisammattitaitoa vaativien palvelujen, kuten si-

joitus- ja rahoitusasioiden hoitamiseen.

Itsepalvelukanavien suosion nousu on muodostumassa finanssiyhtididen tarkeaksi
kilpailutekijaksi. Teknologiamyodnteiset asiakkaat arvostavat naita toimintatapoja.
Nama asiakkaat kokevat saavansa pankkisuhteestaan enemman arvoa monipuoli-
silla itsepalvelukanavilla. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 134, Sciglimpaglia & Ely 2006,
109-122 mukaan)

Monikanavaisissa palveluissa on hyvat ja huonot puolensa. Verkkopalveluiden saa-
tavuus on paljon parempi kuin konttoriverkoston. Asiakas voi hoitaa suurimman
osan pankkiasioistaan verkko- ja puhelinpalveluja hyvaksikayttaen, kun lahin kont-
tori voi olla satojen kilometrien paassa. Monikanavaiset palvelut tahtaavat asiakkai-
den palvelimiseen entistd monipuolisemmin ja nostamaan asiakastyytyvaisyytta.

(Ylikoski & Jarvinen 2011, 129.) Niilla alueilla, joissa on tarjolla konttoripalveluita
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asiakas voi paattaa kuinka laajasti verkkopalveluita han ottaa kayttdonsa vai hoi-
taako asiat konttorissa. Asiakkaiden ainoa vaihtoehto on hoitaa pankkiasiansa mo-

nikanavaisia palveluita kayttaen niilla alueilla, joissa konttoria ei ole lahella.

Itsepalvelulaite ei pysty ottamaan huomioon erityistarpeita eika ratkaisemaan kaik-
kia ongelmatilanteita. Naissa tilanteissa asiakaspalvelija on vahvoilla verrattuna au-
tomatisoituun laitteeseen. Asiakkaiden ajankaytto ja tottumukset vaikuttavat suu-
resti siihen minka palvelun he ottavat kayttéonsa. Verkossa asiointi voi tuntua asi-
akkaasta yksinaiselta ja se on yksi syy hoitaa asiat henkilokohtaisesti, vaikka asiak-
kaalla olisi tarvittavat tietotekniset taidot ja laitteet. Yksinaiseksi itsensa kokeva hen-
kilo saa péaivan sosiaaliset kontaktit asioidessaan henkilokohtaisesti ja tapaa muita
ihmisia odottaessaan konttoripalveluita. (Ylikoski ym. 2006, 127-129.)

Palvelujen automatisointi ei siis ole kaikkien asiakkaiden kannalta paras mahdolli-
nen tapa hoitaa asioita. Monikanavaiset palvelut aiheuttavat haasteita asiakkaille,
joilla ei ole tarpeeksi hyvéaa tietoteknista taitoa monikanavaisten palveluiden kaytta-
miseen (Ylikoski & Jarvinen 2011, 126). Myds laitteiden puuttuminen kokonaan voi
estaa palvelujen kayton kokonaan. Asiakas tarvitsee usein omia tietoteknisia lait-
teita hoitaessaan pankkiasioita séhkoisesti (Ylikoski ym. 2006, 123). Esimerkiksi
mobiilipankkia ja MobilePay-sovellusta kaytettaessa tarvitaan alypuhelinta. Digikuilu
voi kasvaa teknisten taitojen omaavien ja kokemattomien tietotekniikan kayttajien

valille ja aiheuttaa digisyrjaytyneisyytta (Rantanen 2005, 17).

2.2.2 Kassapalvelu

Asiakkaat voivat maksaa laskunsa Danske Bankin kassapalveluissa. Maksunsaaja
saa valittbmasti rahat tililleen, jos vastaanottajan tili on Danske Bankissa. Muille ti-
leille maksaessa rahansiirto kestaa noin kaksi pankkipaivaa. Asiakkaat saavat mu-
kaansa tasta maksuttoman kuitin. (Konttori ja puhelinpalvelu [Viitattu 13.03.2014.])
Asiakkaat voivat myos nostaa ja tallettaa rahaa pankin kassapalveluissa. Liséksi
suuremmat veikkausvoitot lunastetaan Danske Bankista. Kassapalvelut ovat

avoinna Seinjoen konttorissa arkisin klo 10.00-13.00.
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2.2.3 Puhelinpalvelu

Puhelinpalvelussa asiakkaat voivat hoitaa paivittaisia raha-asioitaan aina laskun-
maksusta ja tilisiirrosta sijoitus- ja laina-asioihin. Danske Bankin asiakaspalvelunu-
mero on kaytossa arkisin klo 8.00 - 18.00 Asiakaspalvelunumeroita on useita eri
tarkoituksiin. Esimerkiksi verkkopankin asiakastuelle, Danske Financelle sekéa laina-
ja sijoituslinjoille on omat numeronsa. Lisaksi on olemassa vuorokauden ympatri toi-
miva palvelunumero, josta kortit voidaan sulkea tai ilmoittaa kadonneiksi. Asiakas
tunnistetaan asiakaspalvelussa pankkitunnusten avulla. (Asiakaspalvelu [Viitattu
18.02.2014.])

2.2.4 Pankkitunnukset

Internetissa verkkopankkitunnukset toimivat sédhkdisena henkiléllisyystodistuksena.
Pankkitunnuksilla voidaan hoitaa pankkiasioita Danske Bankin monikanavaisessa
palveluverkostossa. Danske Bankissa verkkopankkitunnukset muodostuvat henki-
|I6kohtaisesta kayttdjatunnuksesta, salasanasta ja turvakortista. Moninkertaisella
suojaamisella pyritaan vahentamaan vaarinkayton riskia. (Pankkitunnukset [Viitattu
13.02.2014].) Alla oleva Kuvio 4 Danske Bankin monikanavaiset palvelut pankkitun-

nuksilla esittdd asiointikanavat, joita asiakas voi kayttaa pankkitunnusten avulla.
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Verkkopankki

Puhelinpalvelu Pankkitunnukset Mobiilipankki

Tabletpankki

Kuvio 3. Danske Bankin monikanavaiset palvelut pankkitunnuksilla.

2.2.5 Verkkopankki

Teknologian kehittyminen on mahdollistanut pankkiasioiden siirtymisen verkko-
pankkiin. Asiakas voi verkkopankin valityksella hoitaa paivittéiset raha-asiansa ym-
pari vuorokauden tietokoneelta. Ylikosken (2006, 122) mukaan kaikki muut maksu-
tavat ovat vahentyneet verkkopankin yleistyttya ja se on kaikista maksutavoista kus-
tannustehokkain tapa pankille jarjestaa laskunmaksaminen.

Laskunmaksun lisaksi verkkopankissa voi tehda rahastolunastuksia, hakea uutta
korttia, nostaa myonnettya lainaa, tarkistaa saldon ja hakea korkeintaan vuoden ta-
kaisia tilitapahtumia. Tiliotteet ja pankin muut lahettamat kirjeet sailyvat arkistossa
kuusi vuotta. (Paivittaiset raha-asiat [Viitattu 14.02.2014].)

Pankkiasioiden hoitamiseen kaytetaan Internetid sen saatavuuden, nopeuden ja
edullisen hinnan vuoksi. Verkkopankin kayttajat ovat tyytyvaisempia pankkiinsa ei-
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vatka he vaihda pankkia niin helposti, kuin ne asiakkaat joilla ei ole kaytossaan verk-
kopankkia. Verkkopankkiasiakkaat sietavat myos paremmin palvelujen hintojen
muutoksia ja heilla on korkeampi valituskynnys. Tyytyvaiset verkkopankkiasiakkaat
kertovat omista kokemuksistaan tuttaville ja puhuvat positiivisesti pankista muille.
(Ylikoski ym. 2006, 131.)

Ylikoski ym. (2006, 129) huomauttaa, ettd verkkopankin kayttd ei kuitenkaan ole
kaikkien mieleen. Syitd kayttaméattomyyteen selitetdan rationaalisesti. Perusteluita
kayttamattomyyteen ovat esimerkiksi tietokoneen tai Internetin puuttuminen. Usein
pankeissa kuitenkin on ilmainen verkkop&éte asiakkaita varten. Jarvinen ja Heino
(2004, 38-39) kertovat ikaantyvien usein arvostavan henkilokohtaista palvelua yksi-

naisyyden ja sosiaalisten kontaktien vaheneminen vuoksi.

Danske Bank toi syksylla 2013 verkko-, mobiili- ja tabletpankkiin Tulot ja menot-
nakyman, jonka avulla asiakkaat voivat seurata menojensa jakautumista. Tama hel-
pottaa rahankayton seuraamista ja oman talouden tuntemusta. Paaluokassa menot
on jaettu seuraaviin paaluokkiin: Ruoka ja paivittaisostokset, Asuminen, Auto ja lii-
kenne, Vapaa-ajan asunto, Lastenhoito- ja koulumaksut, Vaatteet, Terveys ja hy-
vinvointi, Harrastukset ja vapaa-aika, Muut ajoneuvot ja veneet, Henkilévakuutuk-
set, Muut lainat ja luotot, Sdastaminen ja sijoittaminen sekd Muut menot. Jokainen
naista paaluokista sisdltda omat alaluokkansa, joista selviaa tarkemmin mihin rahat
on kaytetty. Esimerkiksi Muut ajoneuvot ja veneet -osion alaluokkia ovat: Huollot ja
varaosat, Katsastukset, Polttoaineet, Parkkipaikka- ja pysakoéintimaksut. (Tulot ja
menot [Viitattu 05.03.2014.])

2.2.6 Mobiili- ja tabletpankki & MobilePay

Mobiilipalveluiden kehittyminen ja alypuhelimien kasvava suosio avasi yrityksille ai-
van uudenlaisia mahdollisuuksia hyddyntaa mobiililaitteita. Vuonna 2013 uusista
myytavistd matkapuhelimesta 80 % on alypuhelimia. (Luhtala, From & J&rvinen
2013, 8-9.) Suomessa toimivat pankit ovat tuoneet markkinoille mobiilisovelluksia,
joiden avulla pystytaan tarkistamaan tilin saldo, maksamaan laskuja sekéa kdymaan
kauppaa osakkeilla. (Uusi ikkuna talouteesi [Viitattu 08.03.2014.]) Danske Bank toi

mobiilipankkinsa ensimmaisend suomalaisille markkinoille (Kokkonen 2010).
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Danske Bankin mobiiliversioon kirjaudutaan syottamalla kayttajatunnus ja henkilo-
kohtainen salasana. Sisaankirjautuminen tapahtuu nopeasti, koska tadssé vaiheessa
ei tarvita viela turvakortin sattumanvaraisesti kysymaa numerosarjaa, kuten verkko-
pankkiin kirjautuessa. Mobiili- ja tabletpankissa turvakortin numeroa tarvitaan vasta
tehdessa toimeksianto. Laskunmaksussa helpottavana tekijana mobiilipankissa on
viivakoodinlukija. Taméa toimii siten, ettd kameralla otetaan kuva laskun viivakoo-
dista, jolloin laskun tiedot kuten tilinumero, viitenumero ja laskun summa paivittyvéat

sovellukseen.

Liiketoiminnassa yritykset hakevat mobiilisovelluksilla kilpailuetua. Mobiilipalveluilla
saadaan nostettua asiakastyytyvaisyytta ja parannetaan myyntia. Hyvat mobiiliso-
vellukset helpottavat teknologiamyonteisten asiakkaiden arkea. Asiakkaiden koke-
mukset mobiilipalveluista ovat erittain positiivisia silloin, kun mobiilipalvelut yhdiste-

td&n asiakkaan ymparistoon ja muihin medioihin. (Luhtala ym. 2013, 23.)

Mobiilikanavat ovat tarkeitéa kolmesta eri syystd. Ensimmainen liittyy muutokseen
asiakaskayttaytymisessa. Kuten edella jo todettu, ettéa suurin osa myydyista puheli-
mista on alypuhelimia ja kuluttajat kayttavat niita monipuolisesti. Alypuhelimella voi-
daan hakea Internetista tietoa, tehda kauppoja ja hoitaa pankkiasiat. Toinen syy on
muutos nykyisissa kanavissa. Perinteisen markkinoinnin kustannukset tulevat nou-
semaan eivatkd nama ole niin tehokkaita. Kolmanneksi mobiilikanavilla on erityis-
piirteita. Niilla voidaan viestia tehokkaasti asiakkaan ja yritysten valilla ja niissa on
useasti erityisominaisuus. (Luhtala 2013, 7.) Esimerkki tallaisesta ominaisuudesta
on Danske Bankin mobiilisovelluksessa oleva paikkatietojarjestelma, joka paikantaa
asiakasta lahinna olevan Otto-automaatin ja konttorin. Voisi ajatella, etta tulevaisuu-
dessa pankit voisivatkin ynd enemman markkinoida palveluita sovellustensa kautta

asiakkaille jatkossa ja tama tavoittaisi juuri oikean kohderyhman helposti.

Alypuhelinten ohella tabletit ovat muuttaneet asiakaskayttaytymista ja se muuttuu
jatkossa viela lisdd. Pankkien kannattaa huomioida tama digistrategioissa ja pohtia

kuinka asiakaspalvelua kehitetddn verkossa. (Luhtala ym. 2013, 69.)

Danske Bank julkaisi joulukuussa 2013 rahansiirtoa helpottavan sovelluksen alypu-

helimille. MobilePay:n kautta asiakkaat voivat siirtdé rahaa toisilleen pelk&n matka-
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puhelinnumeron avulla. Palvelu toimii siten, ettd henkilokohtaisella salasanalla kir-
jaudutaan aluksi palveluun. Taman jalkeen valitaan halutaanko lahettaa toiselle ra-
haa, pyytaa rahaa vai jakaa lasku useamman kayttajan kesken. Taméan jalkeen va-
litaan henkilon puhelinnumero ja rahat siirtyvat toisen tilille. Sovellus helpottaa pien-
ten summien siirtdmista seka tekee sen nopeaksi ja turvalliseksi. MobilePay on
helppokayttdinen, koska sen kayttssa ei tarvita tilinumeroja. Sovellus on ilmainen
eika rahojen siirtamisesta veloiteta palkkiota. Sovellus toimii myés muiden pankkien
asiakkailla. Danske Bankin asiakkaiden keskindiset tilisiirrot ovat valittomid. Sen si-
jaan useamman pankin valiset tilisiirrot valittyvat yhden pankkipaivan kuluessa.
(MobilePay korvaa kateisen 2013.)

MobilePayn paivakohtainen maksuraja on 250 euroa ja kalenterivuoden aikana voi
maksaa 25 000 euroa. Sovelluksen voi ladata App Storesta, Google Playsta ja Win-
dows Storesta. Sovellusta varten asiakkaalla on oltava mobiililaite, suomalainen
matkapuhelinnumero, suomalainen maksukortti, suomalainen tili ja s&hkoposti-
osoite. (MobilePay [Viitattu 16.02.2014.])

2.3 Asiakaspalvelun laatu pankkialalla

2.3.1 Palvelun laatu

Asiakkaat kokevat laadun eri tavoin ja jokainen asiakas arvostaa palvelussa erilaisia
asioita. Asiakkaalla on myods ennakko-oletuksia palvelun laadusta. Esimerkiksi tut-
tavien kuulopuheet ja yrityksen markkinaviestintd vaikuttavat naihin oletuksiin.
(Lecklin 2006 94.) Asiakas odottaa yksinkertaistettuna yrityksen tekevan sen mita
asiakas haluaa palvelulta (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 47).

Kun toinen asiakas arvostaa asioidessaan palvelun nopeutta, toiselle asiakkaalle
palvelussa tarkeinta on jokin muu seikka, kuten sujuva sosiaalinen kanssakaymi-
nen. Palvelun laatustandardeja on vaikeaa maarittaa nimenomaan yksilollisten vaih-
teluiden ja erilaisten arvomaailmojen vuoksi. Jokainen palvelutapahtuma on kerta-

luontoinen ja tilannesidonnainen asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélinen tapahtuma.
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Myads erilaiset ulkopuoliset tekijat kuten jonotusaika, ympariston siisteys ja muut asi-
akkaat voivat vaikuttaa palvelun laadun kokemiseen. (Pakkanen ym. 2009, 119.)

Vaikka useimmiten palveluun liittyy suora vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen va-
lilla, asiakas ei aina ole henkilokohtaisesti palveluyrityksen kanssa vuorovaikutuk-
sessa (Gronroos, 2003, 79). Palvelu on usein kasvotonta. Tama selittyy silla, etta
nykyisin kaikkia pankkiasioita ei tarvitse hoitaa kasvotusten konttorissa. Pankkiasi-

ointi voidaan suorittaa itsepalvelukanavien valityksella. (Pakkanen ym. 2009, 8.)

Gronroosin (2003, 84) mukaan asiakkaiden kokiessa palvelun laadun eri tavoin, on
sen johtaminen haastavaa. Palvelujen moninaisuus luo my6s omanlaisensa haas-
teen, kun palvelun laadun kokemus tulisi pitda tasaisena eri asiakkailla. Ylikosken
ym. (2006, 55) mukaan palveluyritysten ja asiakkaiden vélisessa vuorovaikutuk-
sessa asiakas on se, joka tulkitsee laadun. Asiakkaiden kokemukset palvelun laa-
dusta ovat tarkeita ja palvelun laatu mitataan asiakkaiden mielipiteisté ja kokemuk-
sista. Palveluyritysten on tarkea muistaa, etté asiakas muodostaa kasityksensa pal-
velun laadusta jo ensimmaisella palvelukerralla. Laatu muodostuu asiakkaalle osit-
tain heti likkeeseen saavuttuaan siitd kuinka siisti palveluymparistd on ja kuinka
asiakaspalvelija ottaa hanet vastaan. Asiakkaiden palvelulaadun kokemus tarken-

tuu entista tarkemmaksi kayttaessa palvelua useasti.

Lecklinin (2006, 94) mukaan palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen.
Se rakentuu teknisesté laadusta ja toiminnallisesta laadusta. Pakkanen ym. (2009,
47) vastaavasti tarkentaa tekniseen laatuun liittyvan asiakkaan kokemusta palvelu-
ymparistosta. Tekninen laatu koostuu toimivasta toimintaymparistosta. Teknista laa-
tua on myos sijainti. Lisaksi palveluympariston siisteys, laitteiden, koneiden, tarvik-
keiden opasteiden ja kylttien asettelu kuuluvat tekniseen laatuun. Tekniseen laatuun
liittyy lisaksi tyontekijoiden ammattitaidot, osaaminen ja asiantuntemus. Esimerkiksi
taman vuoksi pankin konttoreissa usein itsepalvelupisteet ovat l&hella sisaankayntia
helpottamassa laitteiden saatavuutta ja nopeuttamaan asiointia.

Toiminnallinen laatu voidaan méaaéritella vastaamaan asiakaspalvelutilanteessa ta-
pahtuvaa vuorovaikutusta ja yleista ilmapiirid yrityksessa. Myds henkilokunnan ja

muiden asiakkaiden valinen vuorovaikutus vaikuttaa toiminnallisen laatuun. Toimin-
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nallinen laatu tasmentyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksesta. Asia-
kaspalvelijan kayttaytyminen, innostuneisuus ja vuorovaikutus vaikuttavat asiak-
kaan palvelun laadun kokemukseen. (Pakkanen ym. 2009, 47.) Koettu laatu syntyy

Lecklinin (2006, 94) mukaan, kun tekninen ja toiminnallinen laatu yhdistyvat.

Asiakkaat huomioivat palvelun hinnan miettiessaan palvelun laatua. Korkeamman
hinnan palvelussa asiakkaat odottavat palvelulta enemman. Palvelu on huonoa sil-
loin, kun asiakkaan odotukset eivat tayty palvelutilanteessa. Palvelu on hyvaa sil-
loin, kun asiakkaan odotukset lunastetaan. Palvelu voidaan kokea myo6s erin-
omaiseksi, jos asiakkaan odotukset palvelun laadusta ylitetaan tarjoamalla palvelu-
tilanteessa jotakin enemman kuin normaalisti. Nama voivat olla esimerkiksi hyvin
ystavallinen asiakaspalvelu, hinnanalennus tai muu seikka. (Pakkanen ym. 2009,
47.)

Gronroos (2003, 81) painottaa prosessiluonteen olevan palvelujen tarkein piirre.
Palvelut koostuvat prosesseista ja niihin tarvitaan erilaisia resursseja. Nama resurs-
sit koostuvat ihmisista, ymparistdsta ja laitteista. Lisaksi ne ovat yleensa vuorovai-
kutuksessa asiakkaisiin. Talla tavoin asiakkaan ongelmaan saadaan parhaiten rat-

kaisu. Palveluilla voidaan ndhda olevan kolme peruspiirretta.

Ensimmaiseksi palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toi-
mintojen sarjoista eivatka asioista. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan
ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Kolmanneksi asiakas osallistuu pal-
velun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin. (Grénroos, 2003, 81.)

2.3.2 Pankin asiakkaan palvelukokemus

Pankin asiakkaat ovat eri elaméantilanteissa ja arvostavat eri asioita. Asiakkaat pys-
tyvat kaymaan erikoisammattitaitoa vaativia tilanteita kuten laina- ja sijoitusneuvot-
teluja verkkotapaamisen muodossa kotoa kasin (Danske verkkotapaaminen [Viitattu
09.03.2014]). Tama voi saastaa kiireisen asiakkaan aikaa ja parantaa palvelun laa-
dun kokemusta talla tavoin. Eldkkeelld olevalla asiakkaalla on todennékdisesti va-

hempi kiireitéd ja han voi kokea hyvana palveluna sen, etta saa kasvotusten tapah-
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tuvaa palvelua. On tarke& muistaa, etta asiakkaiden taustat ja elamantilanne vaikut-
tavat merkittavasti siihen mita he arvostavat ja kuinka he kokevat palvelun laadun.
(Ylikoski & Jarvinen 2011, 37.)

Hyvaan palveluun kuuluu asiakkaiden vapaus paattda kuinka he haluavat hoitaa
omat pankkiasiansa (Ylikoski ym. 2006, 120). Asiakkaat ovat omaksuneet verkko-
pankin kaytbn Suomessa yleisesti hyvin. Suurin osa hoitaa pankkiasiansa sen
kautta. Teknologia on kuitenkin mennyt valtavasti eteenpain lyhyessa ajassa, mutta
kaikki asiakkaat eivat ole pystyneet omaksumaan uusia toimintatapoja. Konttoria
tarvitsevia asiakkaita varten on hyva sailyttaa rinnalla palveluita, joissa asiakkaat
saavat apua kasvotusten. Sosiaalinen kanssakayminen voi vahentyd automatisoin-
nin ja verkkoon siirtymisen myota. Osa asiakkaista saattaa kokea henkilékohtaisten
kontaktien jaavan vahaiseksi, jos ei asioi henkilokohtaisessa palvelussa. (Ylikoski
ym. 2006, 122, 127.)

Pankkipalveluissa on monia erityispiirteitd verrattuna muihin aloihin. Pankkipalve-
luista voidaan sanoa niiden olevan aineettomia. Talla tarkoitetaan sita, etté asiakas
ei pysty konkreettisesti koskettamaan tuotetta. Pankkipalveluissa tuotanto ja kulu-
tus tapahtuvat useasti yhta aikaa. Esimerkiksi asiakas nostaa rahaa tililtdéan kassa-
palveluissa, jossa asiakaspalvelun tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti.
Palvelutilanne lakkaa asiakkaan poistuessa asiakaspalvelupisteesta. Palvelun ku-
lutus ja tuotanto tapahtuvat samanaikaisesti myos asiakkaiden hoitaessa pankkiasi-
oita itsepalvelukanavien kautta. Pankkipalveluiden asiakaspalveluissa erityispiirre
on myo6s niiden heterogeenisuus. Talla tarkoitetaan sita, etta palvelu on joka kerta
erilaista. Tahan vaikuttavat asiakaspalvelijan persoonallisuuden ja taitojen lisaksi
my0s asiakas. Palvelun heterogeenisuus kuitenkin vahenee jatkuvasti asiakkaiden
hoitaessa asiansa itsepalvelukanavien kautta. Verkkopankki palvelee kaikkia asiak-
kaita samalla tavalla. Palvelujen varastoimattomuus voidaan luokitella myds pank-
kipalveluiden erityispiirteeksi. Talla tarkoitetaan, etta esimerkiksi hiljaisen tyopaivan
aikaa ei voida varastoida kaytettavaksi kiireisena paivana. (Ylikoski ym. 2006, 14-
15.)
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3 Tutkimusmenetelmat

3.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Tassa opinnaytetytssa kaytetdan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetel-
maa. Sita kaytetaan Heikkilan (2008, 16) mukaan, kun tutkimusongelma on mittata-
vissa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan esittaa tutkimustuloksia prosentein
ja kuvioin. Kananen (2008, 10-11) puolestaan kertoo kvantitatiivisen tutkimuksen
alkavan tutkimusongelman maarittelylla, joka halutaan ratkaista. Kvantitatiivinen tut-

kimus sopii tutkittavan ilmion tdsmennyttya.

Kanasen (2008, 70) mukaan populaatio tarkoittaa tutkittavaa kohderyhmaa. Tutkit-
tavasta kohderyhmasta otetaan pienempi joukko eli otos. Otoksella pyritaan yleis-
tamaan tutkimus koskemaan koko populaatiota koskevaksi. Tassa tutkimuksessa
populaatio on kassapalveluissa asioivat asiakkaat. Otos on téhan tutkimukseen vas-
tanneet asiakkaat, joilla pyritaan yleistamaan tutkimustulosta koko populaatiota kos-
kevaksi. T&ma tutkimus on kuitenkin vain suuntaa antava, koska vastausmaara oli
101 palautettua lomaketta, joka ei ole riittava tassa tapauksessa yleistamaan tulok-

sia.

3.2 Kyselylomake

Tassa tutkimuksessa aineisto keréttiin kyselylomakkeella. Hirsijarvi ja Hurme (2001,
35-37) kertovat kyselylomakkeen olevan helppo tapa kerata aineistoa verrattuna
haastatteluun. Heidan mukaan asiakkaat ovat tottuneita niiden tayttamiseen. Tutki-
muslomake on myds nopea analysoida tilastollisesti. Kyselylomakkeen huono puoli
on se, ettd tutkija ja vastaaja voivat ymmartaa kysymykset eri tavalla. Esimerkiksi
tassa tutkimuksessa asiakkaat ovat saattaneet kasittdd kysymyksen 10 Asiointika-
navien tuntemus ja kayttaminen (Liite 1) vastausvaihtoehdot luultavasti eri tavalla
kuin tutkija on ne asettanut. Hyvin moni vastaaja jatti vastaamatta kokonaan tietoi-
suuteen asiointikanavista. Vaihtoehtona naihin oli kuitenkin "en ole kuullut”, mutta

moni asiakas ei ollut vastannut tdhan kysymykseen talla tavoin.
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Méantyneva, Heino ja Wrange (2003, 53-54) mainitsevat tutkimuslomakkeen raken-
tamisella olevan tutkimuksen kannalta erittain iso merkitys. Aluksi lomakkeen raken-
tamisessa kannattaa hahmottaa isot kokonaisuudet. Talla tarkoitetaan osa-alueita,
joilla vastaukset tutkimusongelmaan saadaan selville. Hirsijarven, Remeksen ja Sa-
javaaran (2007, 199) mukaan tutkimuslomakkeen tulisi nayttaa selkealta ja helposti
taytettavalta. Tutkimuslomakkeessa on tarpeetonta kysya asioita, jotka eivat liity tut-
kimukseen eiké niita kerddmalla saada tutkimuksen kannalta oleellista tietoa. Tutki-
muslomakkeen yksi iso osa-alue on asiakkaan taustamuuttujat. Tutkimuslomake
kannattaa aloittaa helpoilla kysymyksilla, jotka liittyvat taustatietoihin. Naitd ovat
henkilon sukupuoli, ikd, asema ja koulutus. Nailla kysymyksilla vastaaja paasee hy-
vin vauhtiin kohti tutkimuksen haastavampia kysymyksia. Tutkimuslomakkeen pi-
tuus tulee olla mitoitettu oikein. Liian niukalla tutkimuslomakkeella ei saada tar-
peeksi vastauksia tutkimukseen, mutta lilan pitka tutkimuslomake aiheuttaa vastaa-
jakatoa.

Tassa tutkimuksessa tutkimuslomakkeen sopivaksi pituudeksi tuli tasan kaksi sivua
(Liite 1), joka mahtuu yhden A4-paperin molemmille puolille. Talla tavoin varmistut-
tiin siita, etta asiakkaat eivat jata kyselylomakkeeseen vastaamatta liian pitkan vas-
tauslomakkeen vuoksi. Kyselylomake muotoiltiin selkeaksi ja silla pyrittiin saamaan
asiakkaille kuva helppolukuisesta lomakkeesta. Lomakkeessa ei mydskaan kysytty

asiakkailta tutkimuksen kannalta tarpeettomia kysymyksia.

Puolistrukturoidulla kysymyslomakkeella tarkoitetaan sita, etta kaikilta kysytdan sa-
mat kysymykset, mutta niihin voi vastata hyvinkin vapaasti ilman vastausvaihtoeh-
toja (Hirsijarvi & Hurme 2008, 47). Strukturoidulla kysymyksella tarkoitetaan haas-
tattelulomaketta, jossa kysymysten vastausvaihtoehdot ovat maaritetty etukateen.
Vastaaja valitsee ndaista kysymyksista valmiin vaihtoehdon. (Kananen 2008, 26.)
Tassa tutkimuksessa kaytetaan strukturoituja kysymyksia. Tutkimuksessa paadyt-
tiin tahan sen vuoksi, ettd asiakkaiden olisi helpompi vastata valmiiksi méaéariteltyihin
vastausvaihtoehtoihin. N&ain pyritddn varmistamaan, etta kysymyksiin ei jatettaisi
vastaamatta. Asiakkaat tayttivat lomakkeen itsendisesti, joten osa asiakkaista olisi
voinut jattaa puolistrukturoituihin kysymyksiin vastaamatta ja palauttaa puutteelli-
sesti taytetyn lomakkeen. Vastausprosentti oli kiitettdva taman kyselomakkeen (Liite
1) strukturoiduissa kysymyksissa lukuun ottamatta kysymystéd 10 Asiointikanavien
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tuntemus ja kayttaminen. Kanasen (2008, 26) mukaan strukturoitujen vastausten

koodaaminen on helppoa, koska ne on jo numeroitu.

Taysin avoin kysymys antaa vastaajalle mahdollisuuden vastata oman mielenséa
mukaan (Mantyneva ym. 2003, 55). Avoimia kysymyksia voidaan myds rajata. Kay-
tettdessa rajattuja avoimia kysymyksia ne tulee miettid tarkoin. Huonosti rajattu
avoin kysymys voi tuottaa tutkimukselle vastauksia, jotka eivat liity tutkimukseen.
Avoimien kysymysten etu on se, etta niista voidaan saada tietoa, jota muilla kysy-
mystyypeilla ei saada. Toisaalta niiden analysointi on vaikeaa. (Kananen 2008, 25-
26.) Tassa tutkimuksessa viimeiseksi kysymykseksi asetettiin taysin avoin kysymys
11 (Liite 1) Vapaa palaute Seindjoen Danske Bankille. Talla avoimella kysymyksilla
pyrittiin siihen, ettd asiakkaat voivat ilmaista tuntemuksia ja mielipiteita vapaasti.
Useat asiakkaat vastasivat naihin kysymyksiin ja niista koottiin yhteenveto. Avoin
kysymys tuotti niin positiivista kuin negatiivista asiakaspalautetta Seindjoen Danske
Bankille.

Mantynevan ym. (2003, 54, 56) mukaan kyselylomakkeen valmistuttua sitéa kannat-
taa testata koehenkil6illa, jotka kuuluvat kohderyhméaan. Tama kannattaa tehda sen
vuoksi, ettd valtytdan mahdollisilta kysymysvirheiltd. Naita voivat olla sellaiset asiat,
ettd vastaaja ei ymmarra mitd kysymyksessa kysytdan. Siind voidaan kysya myos
vaaria asioita tai vastausvaihtoehdot ovat puutteelliset. Esitestauksen jalkeen vas-
taajaa kannattaa haastatella ja kysya kuinka han ymmarsi kysymykset ja osasiko
han vastata niihin. Hyvassa tutkimuslomakkeessa kysymykset ja vastausvaihtoeh-
dot tulee asettaa niin, ettd vastaaja pystyy ndkemaan kaikki vastausvaihtoehdot.
Kysymykseen on syyta merkita selkeasti miten vastausvaihtoehtoihin tulee vastata.
Nain pyritdan poissulkemaan se, ettda esimerkiksi yhteen strukturoituun kysymyk-
seen asiakas ei vastaa usealla vastausvaihtoehdolla. Tassa tutkimuksessa kysely-
lomake testattiin viidelld tutkimusryhméan kassa-asiakkaalla. Naita asiakkaita pyy-
dettiin kertomaan kyselylomakkeen tayttdmisen jalkeen kuinka selkedna pitivat lo-
maketta ja ymmarsivatko he kysymykset oikein. Asiakkaat pitivat kyselylomaketta
selkedna ja helppona vastata, joten lomake otettiin sellaisenaan kayttoon tutkimusta

varten.

Kananen (2008, 31) kertoo tutkimuskysymyksia laatiessa olevan tarkeaa, etta ei

kysy vastaajalta asioita joista han ei tieda. Talla tavoin varmistetaan, etta vastaaja
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ei ota kantaa kysymyksiin, jotka eivat koske hanta. Ihmiset harvoin paljastavat tie-
tamattomyyden asiaan, mutta vastaavat kysymykseen silti. Tama vaaristaisi tutki-
mustuloksia merkittavasti. Esimerkiksi tassa tutkimuksen kysymyksessa 10 Asioin-
tikanavien tietamys ja kayttaminen (Kuvio 10) selvidé kuinka tietoisia asiakkaat ovat
vaihtoehtoisista kanavista. Tassa kysymyksessa on valittu vastausvaihtoehtoja
mya0s niille, jotka eivat tieda naista mitdan. He voivat vastata esimerkiksi mobiilipan-

kin tuntemukseen kohtaan vaihtoehdon “en ole kuullut”.

3.3 Tutkimusaineiston keraaminen

Heikkilan (2008, 31-32) mukaan tutkijan tulee tutkimusaineistoa kerattaessa selvit-
taa tutkittaville mité tutkitaan ja mik&a on tutkimuksen kayttétapa ja tarkoitus. Tutkijan
tulee olla huolellinen tutkittavien henkilokohtaisista tiedoista eik& heitd saa tunnistaa
tutkimuksesta yksittaisina vastaajina. Tutkimustuloksissa taytyy tuoda ilmi tuloksen
rehellinen tulos eika siita jateta pois tutkimuksen toimeksiantajan kannalta epaedul-
lisia tuloksia. Tutkijan tulee ottaa huomioon myds epéatarkkuusriskit ja selittaa vai-

kuttavatko nama tulosten yleistettavyyteen.

Taman tutkimuksen kyselylomakkeen vastaukset keréttiin Seinajoen Danske Ban-
kin konttorissa vuonna 2014 viikolla 9. Tama oli hiihtolomaviikko Seindjoen alueella.
Taman keraysviikon vuoksi tydssé saattaa olla myos vastaajia, jotka eivat kay usein
Danske Bankin kassapalveluissa, mutta lomaviikolla siihen I6ytyi aikaa. Tutkija ei
kerannyt tuloksia tietoisesti hiihtolomaviikolla. Kysely keréattiin talla viikolla, koska se

sopi tutkijan aikatauluun parhaiten.

Aineistoa kerattiin perakkaisiné paivana sen vuoksi, etta tutkimukseen ei osallistuisi
sama henkild useasti. Keraysviikon aikana ei ollut elakkeenmaksupaivaa, joka ruuh-
kauttaa kassapalveluita. Taman vuoksi tasta tutkimuksesta on jaanyt myos pois iak-
kdampaa asiakaskuntaa, jotka ovat tottuneet nostamaan kateista elakkeenmaksu-
paivana ja maksamaan laskuja kassapalveluissa. Toisaalta tutkimukseen valikoitui
myds hyvin aktiivisesti eli kerran viikossa tai useammin asioivia asiakkaita, jotka

asioivat myos elékepéaivind kassapalveluissa. Tyossa pyrittiin saamaan 80 - 100
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vastausta, jotta tutkimustuloksia voidaan analysoida tilastollisesti. Vastauksia saa-
tiin yhteensd 101 lomaketta. Tama vastausmaara on liian pieni tilastolliseen yleis-

tykseen, mutta tama tutkimus on kuitenkin suuntaa antava.

Kerays toteutettiin siten, etta tutkija pyysi asiakkaita osallistumaan opinnaytetyoky-
selyyn nimettdomana asiakkaan poistuessa kassapalvelupisteesta. Henkilékohtai-
nen pyynto valittiin sen vuoksi, etta sen uskottiin olevan tehokkain tapa saada vas-
tauksia paljon. Jos kyselylomake oltaisi laitettu vain esille, niin luultavasti tahan ky-
selyyn ei olisi saatu ndin paljon vastauksia viikon kerdysajalla. Suurin osa asiak-
kaista taytti lomakkeen, kun heita pyydettiin vastaamaan siihen. Tutkija pyrki kysy-
maan jokaiselta kassapalvelussa asioineelta asiakkaalta voiko asiakas osallistua
kyselylomakkeeseen. Talla varmistettiin myos se, etté vastauksia ei kerétty esimer-
kiksi pelkastaan hyvantuulisilta asiakkailta. Tama tuo tutkimuksen tuloksiin luotetta-
vuutta. Osa kassapalveluissa asioineista asiakkaista ei kuitenkaan osallistuneet ky-
selylomakkeen tayttamiseen kiireisiin tai muihin syihin vedoten.

Tutkija ohjasi asiakkaat vastaamaan kyselylomakkeeseen itsendisesti tyhjaan asia-
kaspalvelupisteeseen, jossa asiakkaat saivat lomakkeen ja he tayttivat sen. Tutkija
pyysi jokaista asiakasta ennen vastaamista lukemaan huolellisesti kysymykset ja
kysymysvastausvaihtoehdot |api vastatessaan kyselylomakkeeseen. Talla tavoin
pyrittiin luomaan asiakkaalle hyva tunnelma siita, etta kyselyyn vastaamiseen ei ole
Kiiretta ja sen voi tehda huolellisesti. Asiakkailla kesti arviolta muutamasta minuu-

tista kymmeneen minuuttiin vastata kyselylomakkeeseen.

3.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Heikkilan mukaan (2008, 29-30) tutkimuksessa paastaan validiteettiin huolellisella
suunnittelulla ja tarkoilla tavoitteiden asettamisella. Validiin tutkimustulos tarkoittaa,
ettd, tutkimuksessa mitataan juuri niité asioita mita pitaakin. Tutkijan tulee maaritella
tutkimuskysymykset tarkasti, jotta tutkitaan oikeita asioita. Validissa tutkimuksessa
ei ole systemaattista virhettd. Korkea vastausprosentti tarkoin maaritellysta perus-
joukosta antaa tutkimukselle validiteetin. Hirsijarven ym. (2007, 226-227) mukaan
menetelmat ja mittarit eivat aina kohtaa siina mité tutkija luulee tutkivansa. Merkit-

tava virhe on tilanne, jossa vastaajat ovat kasittdneet kysymykset virheellisesti,
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mutta tutkija kokoaa tulokset yhteen ajattelumallinsa mukaisesti. Tall6in tutkimuk-
sen validius eli patevyys ei pitaisi paikkaansa. Esimerkiksi tdssa tutkimuksessa va-
lidius nékyy siing, ettad kyselylomaketta suunniteltiin huolella ja se testattiin viidella

kohderyhmaan kuuluvalla henkildlla.

Hirsijarvi ym. (2007, 226) maarittaa reliaabelin siten, etta mittaustulokset ovat tois-
tettavia. Reliaabeli tutkimus ilmenee niin, ettéd kaksi tutkijaa saa samat tutkimustu-
lokset. Heikkila (2008, 30, 79-80) mainitsee liséksi, etta reliaabelilla tarkoitetaan
my0s tutkimustulosta, joka on tarkka. Sattumanvaraisia tuloksia ei voida pitaa tark-
koina. On tarked muistaa, etta reliaabeli ei viela takaa tyon validiteettia. Talla tarkoi-
tetaan sita, etta vaaralla mittarilla tehty tyo tuottaa vahintdén kahdessa tutkimuk-
sessa saman lopputuloksen eli se on reliaabeli, mutta tdssa tapauksessa sen mittari
on vaara eli tyo ei tayta validiteettia. Reliabiliteetissa stabiliteetti on mittarin ajassa
pysyvyytta. Opinnaytetoissa stabiliteetti ei yleensa nay, koska tutkimustuloksia ei
tehda toistuvasti vuodesta toiseen vaan kerran opinnaytety6ta varten. Kvantitatiivi-

sen menetelman opinnaytetyssa tulee arvioida tutkimuksen luotettavuutta.

Pidan taman tyon reliabiliteettia kohtuullisen hyvana. Tutkimukseen saatiin 101 vas-
tausta, joka on suuntaa antava tilastolliseen yleistykseen. Lisdksi vastaajat kuvaa-
vat omien havaintojeni hyvin kassapalveluissa asioivia asiakkaita. Léahes puolet vas-
taajista olivat elakelaisia (Kuvio 5), mika nakyy paivittaisessa tydssa. Taman tutki-
muksen reliabiliteetti olisi tietysti suurempi, jos tutkimustuloksia olisi keratty esimer-
kiksi kuukauden ajan yhden viikon sijaan ja tutkimukseen olisi saatu viela laajempi
vastausmaara. Ottaen huomioon opinnaytetydn laajuusvaatimukset, tutkijalla ei kui-

tenkaan ollut aikaa ja resursseja kerata enempaa vastauksia.

3.5 Analysointi

Heikkilan (2008, 30) mukaan tutkimuksen tekijan tulee kiinnittaa tarkkuuteen eri-
tyista huomiota aineiston kerdamisesta analysoimiseen, koska virheita voi ilmaan-
tua pitkin tutkimusta. Tama vaikuttaa olennaisesti tutkimuksen luotettavuuteen.
Mantyneva ym. (2003, 59-60) kertoo, etta kvantitatiivisten menetelmien tuloksia voi-

daan analysoida tilastoimalla ne ja esittdmalla graafisesti tai taulukoina. Tata frek-
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venssianalyysiksi kutsuttua menetelmaa tulkitaan viela lopuksi sanallisesti ja tulok-
sia voidaan raportoida prosentteina. Toinen vaihtoehto on ristiintaulukointi. TA&méan
tutkimuksen etuna on sen helppo ymmarrettavyys, koska sen tarkoituksena on ver-
tailla kahden muuttujan vaikutusta keskendén. Nama tulokset voidaan esittéaa pro-
senttilukuina, joista selviaa lukijalle helposti tutkimustulokset. Ristiintaulukoinnissa
kaytetaan pienemmissé aineistoissa kahden muuttujan valista suhdetta. Tassa tut-
kimuksessa tulokset esitetaan frekvenssianalyyttisesti prosentteina ja selitetaan ku-
viot vield sanoin. Taman tutkimus on analysoitu tilastollisesti kayttaen SPSS-ohjel-
maa. Tuloksia on myds ristiintaulukoitu keskenaan ja selvitetty 16ytyiko niista poik-

keavaisuuksia.
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4 Tulokset

Tutkimukseen saatiin yhteensa 101 vastausta. Asiakkaat vastasivat kyselylomak-
keeseen paapiirteittain hyvin. Kysymys 10 (Liite 1) ei kuitenkaan saavuttanut vas-
tauksia niin paljoa, kuin olisi tilastolliseen yleistykseen tarvittu. Eniten vastauskatoa

oli MobilePayta koskevassa kysymyksessa. Siihen jatti vastaamatta 25 asiakasta.

Yksikdan vastaaja ei ollut jattanyt vastaamatta kysymykseen, jossa selvitettiin onko
asiakkaalla verkkopankkitunnuksia ja pankkikorttia. Nama olivat tutkimuksen ainoat
kysymykset, jossa vastausvaihtoehdot olivat kylla tai ei. Myds laatua mittaavaan ky-
symykseen 11 (Liite 1) saatiin runsaasti vastauksia. Vain kaksi asiakasta oli jattanyt
vastaamatta vain yhteen kohtaan sen viidesta vaittamasta. Tutkimustulokset kasi-

tellaén siina jarjestyksessa, kun ne on esitetty kyselylomakkeessa.

4.1 Asiakkaiden profiili

Tahan tutkimukseen osallistujista oli 60% miehia (59 vastaajaa) ja 40% naisia (39
vastaajaa). Kolme asiakasta ei vastannut tdhan mitaan. Oletettavasti tama kysymys

jai nailta asiakkailta huomaamatta.

Kuviosta 4 ilmenee, etta eniten tdhan kyselyyn vastasivat 50-59-vuotiaat. Kuviosta
my06s ndhdéan, ettd suurin osa kassapalveluissa asioivista asiakkaista on yli 50-
vuotiaita. Kuitenkin kassapalveluissa asioi my6s alle 30-vuotiaita. Tata ikdjakaumaa
voi selittda myos se, etta kyseisena aineistonkeruuviikkona ei ollut elakkeenmaksu-
paivid, jotka sijoittuvat kuukauden alkuun. Omien havaintojeni mukaan idkk&ampia

asiakkaita on huomattavasti enemman asioimassa elédkkeenmaksupéivina.



35

Ikdjakauma %
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Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma.

Kuviosta 5 ilmenee, etta taman tutkimuksen vastaajista suurin osa on elékelaisia 44
% osuudella. Toiseksi eniten tutkimukseen ovat vastanneet tydssakayvat 30 %
osuudella. Yrittajia on mukana 12 %. Opiskelijoita ja tydttomia osallistui molempia 7
% tutkimukseen. Nama kuvaavat hyvin kassapalvelussa asioivien aseman suhdetta
perustuen omiin havaintoihini. Eniten kassapalveluissa asioi elakkeella olevia, kun

taas usein tydssakayvat eivat ehdi kdyda kassapalveluaikana pankissa.

ASEMA
Tyoton Opiskelija
7% 7%

TyoOssakayva
30%

Eldkkeelld
44 %

Yrittdja
12 %

Kuvio 5. Kyselyyn vastanneiden asema.

Kuviosta 6 selviaa, ettd kyselyyn vastanneista yli puolet asioi vahintaan kerran kuu-
kaudessa kassapalveluissa. Tasta voidaan paatelld, ettd tahan kyselyyn vastan-

neista yli puolet kayttavat aktiivisesti kassapalveluita verrattuna niihin, jotka kayvat
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vain muutamia kertoja vuodessa tai harvemmin kassapalveluissa. Tahan kyselyyn
on valikoitunut paljon kassapalveluita kayttavia asiakkaita myoés, koska vajaa 10 %

asioi vahintaan kerran viikossa kassapalveluissa.

35
30
25
20

Asiointiaktiivisuus
15
10

0

Kerran viikossa 2-4 kertaa Kerran 2-6 kertaa Kerran vuodessa
kuukaudessa kuukaudessa vuodessa tai harvemmin

Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden asiointiaktiivisuus.

4.2 Paivittaisten raha-asioiden hoitaminen

Kuviosta 7 ilmenee paaasiallinen syy konttorissa asiointiin. Eniten asiakkaat nosti-
vat kateistd noin 35 % osuudella. Kateisen talletus oli toiseksi yleisinta noin 24 %
vastausmaarasta. Kolmanneksi suosituin palvelutapahtuma oli laskun maksaminen
noin 18 % osuudella. Suoramaksu, kayttélainan nosto, verkkopankkitunnukset, ra-
haston lunastus, veikkausvoitto ja muut asiat muodostivat yhteensa noin 23 % pal-
velutapahtumista. Asiakkaat olivat itse kirjoittaneet syyn muuhun asiointiin. Naita

syita olivat ajanvaraus, tiliote ja rahalahetyksen noutaminen.

Kateisen nosto ja laskujen maksu muodostivat yli 50 % osuuden palvelutapahtu-
mista. Nama ovat kuitenkin sellaisia tapahtumia, jotka voidaan hoitaa myds itsepal-
velukanavilla. Jokainen naista laskuista olisi my6s voitu maksaa maksukuorella.
Verkkopankkitunnukselliset asiakkaat olisivat voineet maksaa nama laskut esimer-
kiksi konttorin E-pisteellda, joka on asiakkaille tarkoitettu ilmainen verkkopaate verk-
kopankin kayttoa varten.
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Kuvio 7. Kassapalveluasioinnin syy

84 %:lla asiakkaista on pankkikortti, mutta 16 %:lla ei ole. 70 % kyselyyn vastan-
neista oli nostanut kateista pankkiautomaatista viimeisen vuoden aikana. Kuitenkin
nain suurella enemmistolla on pankkikortti, joten voidaan péaéatelld, ettd osa pankki-
kortin omistavista asiakkaista ei nosta rahaa pankkiautomaatista ollenkaan. Mielen-
kiintoista on se, etté yksikdan asiakas ei ole nostanut kateista K-ruokakaupan kas-

salta vimeisen vuoden aikana.

Tutkimukseen vastanneista 65 %:lla on voimassa verkkopankkitunnukset ja 35 %:lla
ei ole verkkopankkitunnuksia. Tutkimuksesta ei kuitenkaan selvid minka vuoksi asi-

akkailla ei ole verkkopankkitunnuksia kaytossaan.

Kuviosta 8 huomataan ristiintaulukoimalla ikéaé ja verkkopankkitunnuksia, etta suu-
rimalla osalla 18-69-vuotiaista on verkkopankkitunnukset kaytossa. Yli 70-vuoti-
aista asiakkaista suurimmalla osalla ei ole kaytdossaan verkkopankkitunnuksia.
Tama selittaa sen, ettéa elékkeella olevat asioivat useammin kassapalveluissa kuin
muut ryhmaét ja hoitavat siina paivittaisia raha-asioitaan kuten kateisen nostamisen

ja laskunmaksun.
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lan vaikutus verkkopankkitunnuksiin

Onko teilla
varkkopankkitunnukset?

Wkyla
HEi

20+

Count

18-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 yli 80
vuotta vuotta vuotta vuotta vuotta vuotta vuotta
ikd

Kuvio 8. 1an vaikutus verkkopankkitunnuksiin.

Kuviosta 9 huomataan, ettd noin kolmasosa vastaajista on maksanut laskuja verk-
kopankissa viimeisen vuoden aikana. Vastaavasti noin 13 % asiakkaista on kaytta-
nyt maksukuorta laskunmaksussa. Vajaa neljasosa kayttada suoramaksua tai E-las-
kua laskunmaksussa. Konttorissa laskun oli maksanut myds vajaa neljidsosa vas-
tanneista viimeisen vuoden aikana. Tutkimukseen osallistuneista vain yksi henkil®
oli vimeisen vuoden aikana maksanut laskunsa R-kioskilla. Tutkimuksesta ei selvia
tietavatko asiakkaat edes tastd mahdollisuudesta maksaa laskuja. Taman tutkimuk-
sen perusteella voidaan kuitenkin sanoa, etta Seinajoen konttorin kassapalveluissa
asioivat eivat kaytd mahdollisuutta maksaa laskuja R-kioskilla. R-kioskilla pystyy
maksamaan laskuja kateisella tai Debit-kortilla myds iltaisin ja viikonloppuisin
(Maksa laskusi R-kioskilla [Viitattu 13.03.2014]).
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Kuvio 9. Yleisin laskunmaksutapa.

Ristiintaulukoidessa tytssékayviad ja eldkeldisten asemaa ja laskunmaksutapaa
huomataan heidan erilainen kayttaytymisensa. Tydssakayvat maksavat eniten las-
kunsa verkkopankissa 67 % osuudella. Eldkelaisista vain 33 % maksaa laskunsa
verkkopankissa. Elakkeella olevista vastaajista 65 % oli maksanut laskuja viimeisen
vuoden aikana kassapalveluissa. Elakelaisista 77 % oli myos kayttanyt viimeisen
vuoden aikana maksukuorta laskunmaksussa. Nama tutkimustulokset ovat linjassa
aiemmin esitellyn Tilastokeskuksen laskunmaksusta tekeméaan tutkimuksen kanssa
(Kuvio 1). Tilastokeskuksen laskunmaksua koskevassa taulukossa huomataan, etta
tyodikainen vaestd maksaa laskut suurimmaksi osaksi verkkopankissa ja elakeiasséa
olevat kayttavat laskunmaksussa konttoria ja maksukuorta selvasti enemman ver-

rattuna tyoikaisiin.

4.3 Asiointikanavien tuntemus ja kayttaminen

Kuvio 10 selvittdd kassalla asioivien asiakkaiden asiointikanavien tuntemusta ja
kayttoa. Tata kuviota lukiessa on hyva muistaa, etta lahes puolet kyselyyn osallis-
tuneista on elakkeelld olevia, joten se voi selittda minka vuoksi palvelukanavien tun-

temus ja kayttd on vahaista lukuun ottamatta verkkopankkia.



Asiointikanavien tuntemus ja kdayttaminen

Verkkopankki
Puhelinpalvelu
Mobiilipankki
Tabletpankki

MobilePay

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

M En ole kuullut B Olen kuullut, mutta en ole kokeillut
m Olen kokeillut M Kaytan silloin talloin

B Kaytan saannollisesti

Kuvio 10. Asiointikanavien tuntemus ja kayttaminen. (Verkkopankki n=96, Puhelin-
palvelu n=80, Mobiilipankki n=82, Tabletpankki n=81, MobilePay n=76)

Kuviosta 10 ndhdaan kuinka kassapalveluissa asioivat asiakkaat tuntevat ja kaytta-
vat Danske Bankin asiointikanavia. Kuviosta voidaan paatella, ettéd verkkopankkia
kaytetaan palvelukanavana saanndéllisesti ja silloin talléin huomattavasti enemman
kuin muita kanavia. Verkkopankki tunnetaan myods selvasti enemman verrattuna

muihin asiointikanaviin. Vain 9 % ei ole kuullut siita.

Tutkimuksen mukaan viidesosa vastaajista oli kokeillut puhelinpalvelua, mutta vain
harva kayttaa sitd saannollisesti. Tama palvelu olisi hyva esimerkiksi likuntarajoit-
teisille henkildille. Sita kautta asiakkaat voisivat tehda tilisiirtoja, maksaa laskuja ja

tehd& esimerkiksi rahastomerkintgja.

Mobiilipankista ei ole kuullut 30 % kyselyyn vastanneista. Saanndllisesti palvelua
kayttaa 13 % kyselyyn vastanneista. On mielenkiintoista verrata mobiili- ja tablet-
pankin eroja. Tabletpankkia ei tunne 40 % kyselyyn vastanneista. Vain 6 % vastan-
neista kayttaa tabletpankkia saanndllisesti. Oletan mobiili- ja tabletpankin aktiivisen
kayton erojen johtuvan siitd, etta asiakkailla on todenndkdisemmin alypuhelin kay-

tosséa kuin tabletti.
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Ristiintaulukoimalla asemaa ja mobiilipankin kayttéa huomataan, etta opiskelijoista
43 % kayttaa saannollisesti mobiilipankkia, mutta eldkelaisista vain 3 % kayttaa sita
saanndllisesti. Oletan omiin havaintoihin perustuen, etta eléakelaisilla ei ole yhta

usein kaytdssaan alypuhelinta kuin opiskelijoilla.

Yli puolet kyselyyn vastanneista ei ole kuullut MobilePay -rahansiirtosovelluksesta.
Tama on mielenkiintoinen tulos, koska Seingjoen konttorin kassapalvelupisteen ta-
kaseinélla on iso mainos, jossa mainostetaan MobilePayta. Lisaksi joulukuussa
2013 palvelua markkinoitiin kattavasti televisiossa. Kuitenkin vain 42 % vastaajista
oli kuullut tasta sovelluksesta. Vain yksi kyselyyn vastannut henkil® oli kokeillut tata.
MobilePay oli ainoa asiointikanava, joka ei kerannyt yhtaan vastausta "kaytan silloin
talléin” tai "kaytan saannollisesti”. Tama sovellus on suhteellisen uusi, joten sen
kayttoa ei ole luonnollisesti viela ehditty tutkia. Tama tulee varmasti olemaan selvi-

tyksen kohteena my6hemmin esimerkiksi opinnaytetdissa.

Tutkija katsoi vastauslomakkeet vasta sitten, kun kaikki lomakkeet oli keratty. Silloin
selvisi, ettd kysymykseen 10 Tietoisuus Danske Bankin asiointikanavista (Liite 1)
koskeviin kysymyksiin olivat useat jattaneet vastaamatta. Puhelinpalvelu, mobiili- ja
tabletpankin tietAmykseen ja kayttoon jatti jokaiseen vastaamatta noin 20 vastaajaa.
Tama on mielenkiintoinen havainto, koska kyselylomakkeessa nimenomaan oli en-
simmainen vaihtoehto “en ole kuullut”. Asiakkaat olisivat voineet laittaa ruksin tahan

vastausvaihtoehtoon, mutta noin viidesosa vastaajista ei ole tata tehnyt.

Asiakkaat olivat tayttaneet lomaketta siten, etta esimerkiksi yhteen tai kahteen koh-
taan on vastattu "en tunne”. Silti muihin kohtiin oli saatettu jattaa vastaamatta koko-
naan. Tama voi tarkoittaa sita, ettd kokonaan vastaamatta jattaminen tarkoittaa
my0s, etta asiakkaat eivat tunne naita kanavia. Jos asia on nain, niin prosenttiosuu-
det olisivat viela suuremmat kohdassa “en ole kuullut” (Kuvio 10). Taté ei kuitenkaan
voida sanoa varmuudella, koska tutkija ei tiedd miksi asiakkaat ovat jattdneet vas-

taamatta kyseisiin kysymyksiin.

YKksi syy vastaamattomuuteen voi olla seuraavat seikat. Tama kysymys on oikeas-
taan ainoa kysymys tassa tutkimuslomakkeessa, jota taytyy silmailla ja pohtia en-

nen vastaamista. Vastausvaihtoehtona on kuitenkin viisi erilaista vastausvaihtoeh-
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toa, jotka ovat kirjoitettu eivatkd numeroitu. TA&ma kysymys on saattanut jaada vas-
tamaatta, koska siihen menee ehkd enemmén vastaamisaikaa kuin muihin kysy-

myksiin. Ehka vastaajat eivat ole jaksaneet keskittyd enaa tahan kysymykseen.

Osa ei valttamatta halua olla tekemisissa kyseisten asiointikanavien kanssa. Tahan
tutkimukseen valikoitui kuitenkin asiakkaita, joilla ei ole verkkopankkitunnuksia ja
itsepalvelukanavat eivat siksi ole heille niin tuttuja. Vaihtoehtona saattaa olla myos
se, etté tutkijan asettama kysymys oli laadittu epaselvasti. Toisaalta kuitenkin suurin

osa eli yli 80 % vastaajista oli vastannut kysymyksiin.

Tasséa tutkimuksessa ristiintaulukoitiin SPSS:lla useita tekijoita, mutta niiden vélilla
ei huomattu olevan merkittavia poikkeuksia paitsi ristiintaulukoidessa ikaa ja verk-
kopankkitunnuksia. lan ja verkkopankin suhteen nahtiin se, etta yli 80-vuotiailla ei
kenellakaan ollut verkkopankkitunnuksia. Toisaalta naita vastaajia oli vain 4, joten
tata ei voida yleistaa tilastollisesti. Tutkimusta voidaan pitaa suhteellisen luotetta-
vana, koska eri muuttujia on pyritty ristiintaulukoimaan ja selvittaémaan poikkeavuuk-

sia. Kuviosta 11 selvida mita tutkimuksia ristiintaulukoitiin keskenaéan.

Ikd ja asema

Ika ja sukupuoli Asema ja sukupuoli

Ika ja asiointitiheys Asema ja asiointitiheys

Ika ja pankkikortti Asema ja pankkikortti

Ika ja verkkopankkitunnukset Asema ja verkkopankkitunnukset
Ika ja kanavien tuntemus Asema ja kanavien tuntemus

Ika ja palvelun laatu Asema ja palvelun laatu

Kuvio 11. Ristiintaulukoinnit.

4.4 Kassapalvelun laatu

Asiakkailla oli mahdollista vastata kuhunkin vaittdmaan Danske Bankin kassapalve-
luiden laadusta asteikolla 1-5. Kyselyyn saatiin jokaiseen kohtaan vastauksia valilta
1-5 eli vastaajien mielipiteet vaihtelivat laidasta laitaan. Kuviosta 12 ilmenee, etta
palvelun ystavallisyys sai parhaimman keskiarvon 4,71. Henkilokunnan asiantunte-
vuus sai keskiarvon 4,69. Toimitilojen viihtyisyys sai keskiarvon 4,36. Konttorin si-

jainti sai keskiarvon 4,29. Jonotusajat saivat keskiarvon 3,96. Aukioloajat saivat
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huonoimman keskiarvon 3,2. Aukioloaikojen ja jonotusaikojen huonoin keskiarvo oli
odotettavissa, koska kassapalveluajat ovat arkisin klo 10.00-13.00, ja nykyisin vain
yksi kassapalvelupiste palvelee asiakkaita. Taman kysymyksen vastausprosentti oli
hyva. Vain yksi vastaaja jatti vastaamatta kohtaan konttorin sijainnista ja yksi vas-

taaja ei vastannut toimitilojen viihtyvyyteen.

5 4,71 4,69
4,36 4,29
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Kuvio 12. Kassa-asioinnin laadun keskiarvot. (1 = Taysin eri mieltd, 5= Taysin sa-

maa mieltd)

4.5 Avoin palaute

Viimeinen kysymys oli avoin palaute Seindjoen Danske Bankille ja siihen saatiin 23
vastausta. Avoimen kysymyksen vastauksista kahteentoista oli kirjoitettu erikseen
asiakaspalvelun olevan hyvaé, mika on linjassa palvelun laatua mittaavan kysymyk-
sen kanssa. Eras vastaaja muisteli asiakaspalvelun olleen vuodesta toiseen erin-

omaista ja toinen toivoi Danske Bankin jatkavan samaan malliin.
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Toisaalta vastaajat antoivat avoimissa kysymyksissd myos negatiivista palautetta.
Seitsemén vastaajaa oli kommentoinut avoimeen kysymykseen pitavansa kassa-
aukioloaikoja liilan lyhyina. Perusteluna kerrottiin, etta tydssakayvat ihmiset eivat
ehdi kayda klo 10.00-13.00 kassa-asioissa pankissa, vaan sita varten pitaa ottaa
vapaata toista. Kaksi vastaajaa oli kirjoittanut avoimeen kysymykseen E-pisteen toi-
mimattomuudesta. TAm& on aiheellinen kommentti, koska laskunmaksuun vara-
tussa verkkopaatteessa on esiintynyt jatkuvasti ongelmia. Yksi asiakas oli kirjoitta-
nut myos, ettd E-pisteen aukioloaika tulisi palauttaa klo 06.00-22.00, kuten se ol
ennen. Kaksi avoimen kysymyksen vastausta liittyi siihen, ettéd konttoreita tarvittai-
siin useampi Pohjanmaan alueelle. L&hin konttori on Vaasassa ja Kokkolassa kau-
empaa maakunnista asioiville. Kaksi palautetta koski sita, ettd kassapisteita pitaisi

olla enemman kuin yksi, koska jonotusajat ovat pitkat.
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5 Johtopéaatokset

Luultavasti tutkimustulokset olisivat olleet jonkin verran erilaisia kerattaessa aineisto
toisena ajankohtana. Jos tutkimus tehtaisiin esimerkiksi jossain muussa Danske
Bankin konttorissa, niin tulokset olisivat voineet olla jonkin verran poikkeavia tahan
tutkimukseen verrattuna. Varmaksi tasta tutkimuksesta voidaan vain sanoa kuinka
asiakkaat asioivat viikolla 9 Seinajoen konttorin kassapalveluissa ja miten he silloin

vastasivat kyselyyn.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli selvittdd kassapalveluissa asioivien profiili.
Seingjoen Danske Bankin kassapalveluissa asioivat paasaantoisesti yli 50-vuotiaat
asiakkaat. Lahes puolet vastaajista olivat elakeldisia. Kyselyyn vastanneissa on
my0s niitd, jotka asioivat muutamia kertoja vuodessa tai harvemmin. Tutkimuksen
kattavuuden kannalta on hyva, ettad saatiin vastaajia jokaisesta taustatietoa ja asi-

ointitiheytta selvittavasta ryhmasta.

Seuraava tutkimuskysymys oli selvittda, kuinka kassapalveluissa asioivat asiakkaat
hoitavat paivittaiset raha-asiansa. Kassapalveluasiakkaat jakautuvat niihin, joilla on
verkkopankkitunnukset ja he hoitavat suurimman osan paivittaisista raha-asioistaan
kuten laskunmaksun verkkopankissa. Toisaalta 35 %:lla ei ole verkkopankkitunnuk-
sia ja he hoitavat laskunmaksun maksukuorella, suoramaksuna tai konttorin kassa-

palveluissa.

Tasséa tutkimuksessa ei selvid minka vuoksi asiakkaat kayttivat rahan nostamiseen
kassapalveluita pankkiautomaatin sijaan. Hyvin moni naisté asiakkaista olisi voinut
nostaa rahansa myos itsepalvelukanavasta. Kyselyyn vastanneista pankkikortin
omistavista asiakkaista 45 % on nostanut kateista pankin konttorin kassapalveluista
viimeisen vuoden aikana. TA&ma on mielenkiintoinen havainto, koska rahat olisi voitu
nostaa pankkiautomaatiltakin. Tutkimuksessa ei kuitenkaan selvié kuinka isoja sum-
mia asiakkaat ovat nostaneet. Nostosumma on voinut olla iso, joten se voi selittda
miksi asiakkaat ovat nostaneet rahat kassapalveluista pankkiautomaatin sijaan.
Omien havaintojen pohjalta pankkikortin omistava asiakas nostaa usein sellaisia
summia kassapalveluista, joita saisi nostettua pankkiautomaatistakin. Otto-auto-

maatin kertanoston enimmaismaara on 1000 euroa. Tasta voi paatella, ettd myos
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osa pankkikortin omistavista asiakkaista arvostaa rahannostamisessa henkilokoh-
taista palvelua. Kuitenkin 70 % vastaajista oli nostanut viimeisen vuoden aikana ka-

teistd myods pankkiautomaatista.

Ylikoski ym. (2006, 127) on pohtinut, ettd osalla asiakkaista saattaa jaada sosiaali-
set kontaktit vahaiseksi, jos he eivét asioi henkilokohtaisessa palvelussa. Tama voi
selittéa mink& vuoksi pankkikortin omistavat asiakkaat kayvat asioimassa pankin

kassapalveluissa.

Mielenkiintoista on ettd, K-nosto ei nayta viela lydneen lapi taman tutkimuksen mu-
kaan. Yksikdan vastaaja ei ole nostanut viimeisen vuoden aikana rahaa K-ruoka-
kaupoista ostosten yhteydessa. Tutkimukseen osallistui kuitenkin 101 vastaajaa, jo-
ten tilastollisesti voidaan sanoa, etta hyvin harva Seindjoen Danske Bankin kassa-
palveluista asioivista asiakkaista nostaa rahaa K-kaupan kassalta ostosten yhtey-
dessa. Danske Bank on kuitenkin kayttéanyt resursseja tamén K-noston markkinoin-
tiin ja tyontekijat ovat aktiivisesti kertoneet asiakkaille tastéd vaihtoehdosta nostaa
kateistd. Seindjoen konttorissa on kassapalvelupisteen yhteydessa liséksi A4-ko-
koinen esite, jossa kerrotaan Seinajoen alueen K-kaupat, joista rahaa voi nostaa.
Toisaalta tata tutkimustulosta voi selittda se, ettéa K-ruokakaupoista kateista nosta-
vat asiakkaat eivat asioineet kyselyn aikana kassapalvelupisteessa. On kuitenkin
mahdollista, ettéa asiakkaat arvostavat ja haluavat kayttaa pankin kassapalveluita K-
noston sijaan. Seuraavia tutkimuksia tehdessa olisi syyta selvittda ovatko asiakkaat
tietoisia K-nostosta vai eivat. Voidaan myos pohtia pitéisikd K-noston markkinointia
lisata juuri pankin kassapalveluissa asioiville asiakkaille.

Seinajoen alueella ei ole Talletusotto-automaattia, johon asiakkaat voisivat itse tal-
lettaa rahat ilman pankin henkilokuntaa. Seinajoen talousalueelle kannattaisikin
hankkia Talletusotto, koska kassapalveluista joka viides tapahtuma on kateisen tal-
letus. Tama toisi niin asiakkaille kuin pankin henkilékunnalle hy6tyd. Tama vapaut-
taisi henkildkunnan resursseja muihin tehtaviin. Nain aikaa jaisi enemman esimer-
kiksi asiakkaiden opastamiseen itsepalvelukanaviin hoitamaan péivittaisia raha-asi-
oita. Asiakkaiden ei puolestaan tarvitsisi jonottaa kateisen tallettamista varten kas-
sapalveluissa. On kuitenkin mahdollista, etta osa asiakkaista haluaisi silti tallettaa
kateisen kassapalvelujen kautta, vaikka samassa tilassa olisi Talletusotto-auto-

maatti. Ta&ma perustuu siihen, etta asiakkaat kuitenkin nostavat kateisté ja maksavat
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laskuja kassapalvelupisteessé, vaikka naméa voitaisiin hoitaa itsepalvelukanavien
kautta.

Danske Bankin henkilokunta informoi jatkuvasti laskujaan konttorissa maksaville
asiakkaille laskujen maksamisen itsepalvelukanavista. Silti huomataan, ettd moni
asiakas kay maksamassa laskun konttorissa esimerkiksi maksukuoren sijaan. Las-
kunmaksu maksukuorella tai verkkopankissa olisi asiakkaille edullisempi vaihtoehto

kassapalvelujen sijaan.

Tutkimuksessa haettiin vastausta myds siihen, kuinka asiakkaat tuntevat eri asioin-
tikanavat ja kayttavatko he niita. Verkkopankki oli tutkimuksen mukaan tunnetuin ja
eniten kaytetty kyselyn asiointikanavista. Sitd kayttda yli puolet vastaajista vahin-
taan silloin talldin tai useammin. Tama on linjassa Tilastokeskuksen tekeman kyse-
lyn mukaan (Kuvio 2) Viisi suosituinta Internetin kayttotarkoitusta 2013, jonka mu-
kaan pankkiasiointi oli suosituin Internetin kayton syy. Muut asiointikanavat tunne-

taan heikommin ja niiden kayttd on huomattavasti vahaisempaa.

MobilePayn kohdalla on mielenkiintoista huomata poiketen muihin asiointikanaviin
se, etta yksikaan vastaaja ei kayta sita silloin talldin tai séanndollisesti. Yli puolet vas-
taajista ei tunne MobilePay —sovellusta. Vain yksi lomakkeen tayttanyt asiakas oli
kokeillut sovellusta. Danske Bank piti joulukuussa 2013 laajan televisio-kampanjan
tasta uudesta sovelluksesta. Lisaksi Seinajoen konttorissa kassapalvelupisteen vie-
ressa on iso mainostaulu, joka kertoo tasta sovelluksesta. Tasta voidaan paatella,
ettd suurin osa asiakkaista ei ole kiinnittdnyt huomiota kyseiseen mainokseen,
koska MobilePay tunnettiin niin heikosti. Sovellus on viela suhteellisen uusi, joten

se ei ole viela kaikkien tietoisuudessa.

Neljanteen tutkimusongelmaan eli kassapalvelun laatuun I6ydetaén vastaus kysy-
myksesta 11 (Kuvio 12). Tassa vastaajat arvioivat Danske Bankin kassapalveluita
koskevia vaittdmia asteikolla 1-5. Vastauksista voidaan paatelld, ettéd Seingjoen
konttorin henkilokunta on ystavallista ja ammattitaitoista. Naita vastaajat arvioivat
keskiarvolla 4,7. Nain ollen toiminnallinen laatu sai erittdin hyvat arvosanat. Toimiti-
lojen sijainti ja konttorin viihtyisyys eli teknisen laadun puoli saivat myds hyvat arvo-

sanat ja keskiarvoksi naissé tuli noin 4,3. Hieman huonommat arvosanat sen sijaan
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saivat jonotusajat ja aukioloajat. Tama tulos ei tullut tutkijalle yllatyksen&, koska kas-
sapalvelujen aukioloajat voivat olla haasteellisia tydssakayville asiakkaille. Voidaan
todeta, etta yleisesti ottaen vastaajien kokemus kassapalveluiden laadusta on Kii-

tettava ja vaitetta tukee myos vastaajien avoin palaute.

Tutkimus paasi tavoitteisiinsa, koska kaikkiin tutkimuskysymyksiin saatiin vastaus.
Asiakkaiden tietoisuutta itsepalvelukanavista ja paivittaisten raha-asioiden hoita-
mista ei ole selvitetty Seindjoen konttorissa aiemmin. Tama tutkimus ei kuitenkaan
selvittanyt syita asiointikanavien kayttamattomyyteen. Tutkimus ei selvittdnyt myos-
kaan tietavatko asiakkaat K-nostosta. Tama olisi jalkeenpain ajateltuna kannattanut

kysya kyselylomakkeessa.

K-nosto olisi juuri oikea palvelu henkilokohtaista palvelua arvostaville asiakkaille.
Suurimmalla osalla asiakkaista eli 84 %:lla on pankkikortti, joten sen puuttuminen ei
voi olla syyna siihen, ettd K-nostoa ei kayteta. Syita palvelun kayttamattomyyteen
voi olla esimerkiksi, ettéd asiakkaat eivat tieda K-nostosta. Syy voi olla myds, etta
osa asiakkaista ei kayta K-kauppoja. Jos asiakkailla ei ole K-plussakorttia niin pal-
velu maksaa 0,50 euroa. Danske Bankin kassapalveluissa rahan nostaminen on
ilmaista 4000 euroon asti kertanostona. Seindjoen kassapalveluasiakkaat kokevat
palvelun laadun erittdin hyvané (Kuvio 12), joten voidaan pohtia miksi sitten asiak-
kaat haluaisivat vaihtaa heille tutun ja turvallisen pankin kassapalvelun K-nostami-
seen. Danske Bankin kannattaisikin miettia milla keinoilla asiakkaat saadaan akti-
voitua kayttamaan K-nostoa. Jos K-nosto saataisiin laajemmin toimimaan, niin asi-
akkaat saisivat sieltd mahdollisesti kaipaamansa henkilokohtaista palvelua myds il-
taisin ja viikonloppuisin. Voidaan myods pohtia ovatko ikanséa pankin kassapalveluita
kayttaneet halukkaita muuttamaan asiakaskayttamistaan ja siirtymaan kayttamaan

K-nostoa.

Jatkoaiheena seuraavaksi opinnaytetyoksi voisi olla tutkimus, jossa pyritaan selvit-
tamaan monikanavaisten asiointikanavien markkinointia ja kehittdmista juuri kassa-
palveluissa asioiville asiakkaille. Siina kannattaisi paneutua erityisesti siihen, kuinka

asiakkaat saadaan aktivoitua kayttamaan K-nostoa.
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Toinen mielenkiintoinen aihe olisi laadullisena tutkimuksena tehty selvitys asiak-
kaista, jotka eivat kayta itsepalvelukanavia ollenkaan. Tutkimuksessa voitaisiin sel-
vittdd asiakkaiden taustalla vaikuttavia kasityksia, ajatuksia tai mahdollisesti jopa

pelkoja uusia asiointikanavia kohtaan.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Arvoisa asiakas

Taman kyselylomakkeen tarkoituksena on selvittdd Seindjoen konttorin kassapal-
veluissa asioivien asiakkaiden paivittaisten raha-asioiden kayttéa seka tuntemusta
Danske Bankin asiointikanavista ja selvittda asiakaspalvelun laatua. Kyselyyn vas-
tataan nimettdmana eivatka yksittaisten vastaajien mielipiteet tule esille tutkimuk-

sesta.

Tutkimuksen toteuttaa Seindjoen ammattikorkeakoulun opiskelija osana opinnayte-
tyotaan. Tutkimusta hyddynnetdén Seindjoen Danske Bankin paivittaisasioinnin ke-

hittamisessa.

1. Ik&: 118-29  [130-39 140-49
150-59  [160-69 170-79 180+

2. Sukupuoli: 1 Mies 71 Nainen
3. Asema: (1 Opiskelija  [1 Tydssakayva 1 Elakkeella
71 Tyoton CYrittaja T Muu:

4. Kuinka usein olette keskiméaéarin asioineet konttorissa viimeisen
vuoden aikana?

[] Kerran viikossa tai useammin [] 2-6 kertaa vuodessa
[] 2-4 kertaa kuukaudessa [] Kerran vuodessa tai harvem-
min

[1 Kerran kuukaudessa
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5. Mitad asiaa/ asioita hoiditte tdndan kassapalveluissa? (HUOM:
Voitte valita tarvittaessa useamman vaihtoehdon)

[ Kateisen nosto [ Kateisen talletus
CLaskunmaksu ] Suoramaksu/E-lasku

1 Kayttélainan nosto 1 Verkkopankkitunnukset

[ Rahaston lunastus 1 Veikkausvoitto ) Muu:

6. Onko teilla pankkikorttia? [Kylla [IEi

7. Miten olette viimeisen vuoden aikana nostanut kateista? (HUOM:
Voitte valita tarvittaessa useamman vaihtoehdon)

1 Konttorin kassapalveluista 1 Pankkiautomaatista
1 K-Kaupan kassalta

8. Onko teilld verkkopankkitunnukset? [ Kylla [ Ei

9. Mité seuraavista laskunmaksutavoista olette kayttaneet viimeisen
kuluneen vuoden aikana? (HUOM: Voitte tarvittaessa valita useam-
man vaihtoehdon)

1 Konttorissa "1 Maksukuorella "1 R-kioskilla
"1 Verkkopankissa "I Mobiilipankissa 1 Tabletpankissa
1 Suoramaksu/E-lasku

10.Ovatko seuraavat Danske Bankin kanavat teille tuttuja? (Laittakaa
rasti kohtaan, joka kuvastaa vastaustanne parhaiten)

Olen kuullut, Kaytan
Enole muttaenole Olenko- sillointal- Kaytan saan-

kuullut kokeillut keillut 16in nollisesti
Verkkopankki O O O O 0
Puhelinpalvelu O O O 0 0
Mobiilipankki O O O 0 O

Tabletpankki 0 O 0 O O
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Mobile Pay 0 0 0 O O

11.Asteikolla 1-5 pitavatko seuraavat vaittamat mielestanne paik-
kaansa? (Ympyroikaa oikea vaihtoehto)

Taysin Taysin sa-
eri maa mielta
mielta
Danske Bankin konttorin sijainti on hyvéa 1 2 3 4 5
Danske Bankin aukioloajat ovat hyvéat 1 2 3 4 5
Toimitilat ovat viihtyisat 1 2 3 4 5
Jonotusajat ovat tarpeeksi lyhyet 1 2 3 4 5
Henkilokunta on asiantuntevaa 1 2 3 4 5
Palvelu on ystavallista 1 2 3 4 5

12.Vapaa palaute Seingjoen Danske Bankille:

Kiitos osallistumisestanne!



