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Tutkimus kertoo toimeksiantajayrityksen Yliharman Sadstopankin Ajasta ja pai-
kasta riippumattomasta asiakaspalveluhankkeesta. Hankkeeseen kuuluu S&asto-
pankin verkkosivuilla toimiva chat-keskustelukanava, verkkoneuvottelu eli aani-
ja videopuhelut sekd uusi Saastoépankkiryhman puhelinratkaisu. Naméa palvelut
otettiin kayttoon kevaalla 2018. Opinnaytetydssa tutkittiin Yliharman Saastopan-
kin uusien digitaalisten palvelujen asiakaskokemuksia. Asiakaskokemusten liséksi
tutkimuksessa pyrittiin saamaan selville uusien palveluiden kehityskohteet seka
muodostamaan niille kehitysideoita. Ylihdrman S&&stopankki haluaa saada myos
selville tamén tutkimuksen yhteydessd, kuinka heidan verkkopankkiasiakkaat
kayttavat konttoripalveluita ja onko pankki ollut yhteydessé verkkopankkiasiak-
kaisiinsa tarpeeksi aktiivisesti asiakassuhteen yllapitamiseksi.

Teoriaosuus koostuu kolmesta paaluvusta; ensimmaisessa paaluvussa kaydaan
l&pi pankkialaa ja digitalisaatiota, toisessa palvelun laatua ja sen kehittdmista ja
kolmannessa Ajasta ja paikasta riippumatonta asiakaspalveluhanketta. Tutkimuk-
sessa kaytettiin kvantitatiivista, eli madrallista tutkimusmenetelmé&a ja aineisto ke-
rattiin kyselylomakkeella. Lomake toimitettiin digitaalisesti kaikille Yliharman
Séaastopankin yli 18-vuotiaille henkildasiakkaille verkkopankkiviestind. Tata tut-
kimusta voidaan pitdd case-tutkimuksena, silla tutkittava ilmid on tarkasti rajattu
Ylihdrman Sé&&stopankin hankkeen uusiin digitaalisiin palveluihin.

Hyvid kokemuksia oli 90 prosentilla chat-keskustelukanavaa kayttaneista vastaa-
jista. Chat-palvelun resursseja olisi hyvé painottaa iltaan kello 17 jalkeen, milloin
suurin osa asiakkaista hoitaa pankkiasioita. S&astOpankin verkkoneuvottelusta
vastaajilla ei voinut olla viela kokemuksia, silla teknisten haasteiden vuoksi verk-
koneuvottelun kayttéonotto siirtyi ensi kevadseen. Verkkoneuvottelu oli hyvinkin
toivottua varsinkin nuorempien ikaluokkien keskuudessa. T&ssé vaiheessa S&asto-
pankin olisi varmistettava ajanvarauksen helppokayttoisyys. Puhelinpalvelusta oli
paaasiassa hyvia kokemuksia, mutta joskus asiakkaat joutuivat jonottamaan pitkia
aikoja. Saastopankkipalveluiden olisi lisattdva henkil6stdd ruuhka-aikoina, jotta
pitkat jonot puhelinpalveluun saataisiin purettua nopeasti.

Avainsanat digitalisaatio, pankkitoiminta, palvelun laatu, digitaalinen
asiakaskokemus
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The thesis studied the customer service project of the commissioning company,
bank called Ylihdrman Saéastopankki. The project includes a chat channel, a web
conferencing, voice and video callservice, and a new Task Force telephone solu-
tion for the Saastopankki group. These services were introduced in spring 2018.
The research was done about customer experiences of the new digital services at
Yliharman S&&stopankki. In addition to customer experiences, the aim of the re-
search was to find out the development targets for new services and to come up
with ideas how they could be improved. Ylihdrmén S&&stopankki also wants to
find out how their online banking customers use branch offices and whether the
bank has been in contact with online banking customers sufficiently actively to
maintain the customer relationship.

The theoretical study consists of three main sections; the first chapter discusses on
banking and digitalization, the second one the quality of service and its develop-
ment and the third chapter introduce about the customer service project that is in-
dependent of time and place.The quantitative research method was used in the
study and the material was collected with a questionnaire. The form was digitally
delivered as an online banking message to all over 18-year old customers of
Ylihdrmén Saastépankki. This study can be considered a case study as the phe-
nomenon studied was strictly limited to the new digital services of the Ylihdrman
Séaastopankki project.

90 percent of the respondents who used the chat channel had good experiences.
However, resources of the chat tool should be emphasized more in the evening
after 5pm, when most of the customers handle their banking needs. The respond-
ents couldn’t have any experience with S&astopankki's web conferencing yet be-
cause, due to technical challenges, the introduction of the online conferencing will
take place only spring. Web using is a feature that especially the younger age
groups really look forward to using. At this stage, the bank should make sure that
the appointment making is made easy and convenient. Phone experiences were
mainly positive, but sometimes customers had to queue for long periods of time.
More staff should be hired for peak times in order to serve the customers faster.

Keywords Digitalization, Banking, Quality of Service, Digital customer

Experience




SISALLYS

THVISTELMA
ABSTRACT
1 JOHDANTO .ttt e et e e e e e e snaeeanneeaa 8
1.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet...........cccveveiieieiiie e 9
1.2 TUtkimuksen rajaukSeL..........c.ccveiueiieiieie e 10
1.3 Tutkimusmenetelmat ja aiNBISO ..........covrveriririiiiieeee e 10
1.4 TOIMEKSIANTAJAYIILYS . .....eviviiiiiiiiiieiieeeie et 11
2 PANKIT JADIGITALISAATIO ..ottt 12
2.1 DigitaliSAAtI0 ......cveiveeieeiccie e 12
2.1.1 MAEAMTEIMAE ....ooeecie e 12
2.1.2  HYOUYJA .o s 13
2.1.3  HAASIEIA. ...cu e s 15
2.2 PanKKItoIMINTa .......ccooveiiiiieiesccesee e e 15
2.2.1 Yleistd pankkialasta ............ccoovviiiiiniiiii 16
2.2.2 Digitalisaation kehityksen vaikutus pankkialaan........................ 18
2.2.3 Pankkialan tulevaisuuden ndkymat.............ccccocevveiiiieiicceennenn, 20
3 PALVELUN LAATU JA SEN KEHITTAMINEN .......c.coocoeieriirceieee. 22
3.1 PalVEIUN TaALU ..o s 22
3.1.1 Palvelun laadun ulottuvUUdeL..........ccceeieiierieecee e 23
3.1.2 Palvelun laatu finanssialalla..............cccoooioinniiiii 24
3.2 Digitaalinen asiakaskoKemus............cccccoiiiiiiiiiicci 26
3.3 Digitaalisen asiakaskokemusken kehittdminen............ccccoocevverveiesnene. 29
4 AJASTA JA PAIKASTA RIIPPUMATON ASIAKASPALVELUHANKE 31
4.1 HanKKeen taVOoITe .........ccooiieiiiiiiieie et e 31
4.2 Chat-palVelU........cccooiiiiec e 32
4.3 Verkkotapaaminen ..o 33
4.4 UUSI PUNEliNratKaiSU .........cooveiuiiieiieie e 34
4.4.1 Puheluiden tallentamingn...........ccoooeiiiininnienie e 35

4.4.2 Genesys-tyfasemapuhelin...........coccoooiiiiniiii i 36



4.5 Teoreettinen VIITEKENYS ........cooviiieiieiiie e 38

5 KYSELYTUTKIMUS . ...ttt 41
5.1 Kuvantitatiivinen tutkimusmenetelma ..o 41
5.2 CaSE-TULKIMUS ......eeiiieiiiie e 42
5.3 KYSBIY et 42
5.4 Validiteetti ja reliabiliteetti...........ccccvvveiieiiiieceee e 45
5.4 Kyselytutkimuksen SUOTtamIingN ..........ccoveveiieienie e 46

G 1 U 1 ] = PR 48
6.1 TAUSLALIEUOL........eiieieeieieie et 48
6.2 PanKKIASIOINTI.....ccviviiieiiie e 49
6.3 Digitaaliset palvelut ... 51

7 JOHTOPAATOKSET ..ottt bbbttt 57
7.1 Tulokset suhteessa tutkimusongelmaan............ccccoccvvveieevecieceese e, 57
7.2 Luotettavuuden arvioiNti.........cooveeiieieierese e 61
7.3 JatkotutkKimuSeNdOTUKSEL..........ccveiieieiie e s 62

LAHTEET oottt ettt n s s s s s s s s s s s s s s s s 64

LITTEET



KUVIO- JA TAULUKKOLUETTELO

Kuvio 1. Finanssialan muutostekijoitd Suomessa. (Rajander-Juusti 2012, 14)... 19

Kuvio 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénroos 2009, 103) ................ 24
Kuvio 3. Asiakkaan tyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat asiakaspalvelutilanteessa.
(YTikoski ym. 2006, 56) ......ooviineitiie e e, 25
Kuvio 4. Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi. (Filenius 2015, 78-79)
................................................................................................ 28
Kuvio 5. Genesys. (Saastopankkiryhma e, 2018) ..............ccoooiiiiiiiiiinn.. 37
Kuvio 6. Vastaajien iké- ja sukupuolijakauma....................cccoeeiiiiian.. 49
Kuvio 7. Konttoripalveluiden kayttotarkoitus ...............coooiiiiiiiiiii., 50
Kuvio 8. Asiakkaiden kayttamat digitaaliset palvelut tahén asti..................... 51
Kuvio 9. Asiointitapojen tarkeys pankin Kanssa.................cccooevviiiininnnnn... 52

Kuvio 10 Asiakkaiden kokemukset Saddstopankin digitaalisista palveluista....... 53

Kuvio 11. Pankkiasioinnin ajankohta ikéluokittain....................c.ceeeieinn.. 55



LIITELUETTELO
LIITE 1. Saatekirje Yliharméan Sa&stopankin asiakkaille.

LIITE 2. Kyselylomake Ylihdrmén Saéastopankin asiakkaille.



1 JOHDANTO

Finanssiala on kokenut suuria muutoksia digitalisaation my6ta viime vuosien ai-
kana, kun uusi teknologia on syrjayttanyt vanhoja toimintatapoja. Tulevaisuudessa
finanssiala muuttuu entisestaan, kun uudet finanssiteknologian ratkaisut valtaavat
alaa entistd enemman. Perinteiset pankit ovat muutospaineessa, silla uusia kilpaili-
joita syntyy jatkuvasti tiheddn tahtiin. Pankkien on pysyttdva mukana digitalisoi-
tuvassa toimintaympéristossa kasvattamalla tyon tuottavuutta, kehittaméallg palve-
luita seka kouluttamalla osaavaa henkilostod. Pankit ovat jo usean vuoden ajan
vahenténeet konttoreita ja kassapalveluita, kun kuluttajista yha useampi on siirty-
nyt sahkoisiin kanaviin. (Pohjola, 2015).

Finanssialan yksi keskeisimmistd menestystekijoista on hyva asiakaspalvelu. Asi-
akkaat ovat kaiken liiketoiminnan perusta ja asiakaspalvelun on vastattava asiak-
kaiden odotuksiin. Digitalisaation kehittyessa seka kilpailun vapautuessa on asia-
kaspalvelusta tullut merkittavdmpi Kilpailuetu, jolla yritys voi erottua muista pal-
veluntarjoajista. Asiakaspalvelun kehittyminen tulisi olla asiakaslahtoistd, joten
asiakkaiden toiveita ja mielipiteita taytyy kuunnella. Asiakaskokemuksilla on iso
merkitys finanssialalla, varsinkin puhuttaessa asiakasjatkuvuuksista. Aihe on hy-
vin ajankohtainen, koska finanssipalvelut ovat monimutkaistuneet tekniikallaan

sekad monikanavaisuudellaan asiakkaan nakokulmasta.

Tutkimus kertoo toimeksiantajayrityksen Yliharman Saastopankin Ajasta ja pai-
kasta riippumattomasta asiakaspalveluhankkeesta. Hankkeeseen kuuluu S&asto-
pankin verkkosivuilla toimiva chat-keskustelukanava, verkkoneuvottelu eli dani-
ja videopuhelut sekd uusi Saastopankkiryhman puhelinratkaisu. Namé palvelut
otettiin kayttoon kevaalla 2018. Opinnaytetyossa tutkittiin Ylihdrman Saastopan-
kin uusien digitaalisten palvelujen asiakaskokemuksia. Asiakaskokemusten liséksi
tutkimuksessa pyrittiin saamaan selville uusien palveluiden kehityskohteet seka
muodostamaan niille kehitysideoita. Ylihdrman Saastopankki haluaa myos saada
selville tdmén tutkimuksen yhteydessd, kuinka heidén verkkopankkiasiakkaat
kayttavat konttoripalveluita ja onko pankki ollut yhteydessa verkkopankkiasiak-

kaisiinsa tarpeeksi aktiivisesti asiakassuhteen yllapitamiseksi.



Ajasta ja paikasta riippumaton asiakaspalveluhanke on ajankohtainen, silla digi-
taaliset palvelukanavat ja niiden kéaytté on lisdantynyt viime vuosien aikana. Toi-
meksiantajayritykseni haluaa saada tietoa uusien digitaalisten palvelujen asiakas-
kokemuksista, silla Saastopankin Kilpailustrategia perustuu asiakasléhtoisyyteen.
Tallaista asiakastutkimusta ei ole tehty aikaisemmin Ylihdrman Sa&stopankissa.
Sen vuoksi tutkimuksen yhteydessé selvitetddn myos, kuinka heidan verkkopank-
kiasiakkaat kayttavat konttoripalveluita ja onko pankki ollut yhteydesséd verkko-

pankkiasiakkaisiinsa tarpeeksi aktiivisesti asiakassuhteen yllapitamiseksi.

1.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda Saastopankin uusien digitaalisten palvelu-
jen asiakaskokemuksia. Asiakaskokemusten lisdksi tutkimuksessa pyritddn saa-
maan selville palveluiden kehityskohteet sek& muodostamaan niille kehitysideoita.
Tutkimusongelma voidaan esittéa seuraavilla kysymyksilla:

- Millaisia asiakaskokemuksia Saastopankin uudet digitaaliset palvelut antavat?

-Millaisia tarpeita Yliharman Saastépankin asiakkailla on uusien digitaalisten pal-
velujen suhteen?

- Miten Sé&éstopankin uusia digitaalisia palveluja voisi kehitt&da?

Tutkimuksen tavoitteena on tuoda tietoa toimeksiantajayritykselle, millaisia asia-
kaskokemuksia Ylihdrman Saastopankin asiakkaat ovat saaneet S&astopankin uu-
sista digitaalisista palveluista. Lisaksi tutkimuksen tavoitteena on saada selville,
millaisia tarpeita Ylihdrman Saastopankin asiakkailla on uusien digitaalisten pal-
velujen suhteen. Tutkimuksen tehtdvéna on tuoda esiin uusien palveluiden kehi-
tyskohteet ja tuottaa niille kehitysideoita. Lisaksi Ylihd&rmén Saastopankki haluaa
saada selville timan tutkimuksen yhteydessa, kuinka heidan verkkopankkiasiak-
kaansa kayttavat konttoripalveluita ja onko pankki ollut yhteydessa verkkopank-

kiasiakkaisiinsa tarpeeksi aktiivisesti asiakassuhteen yllapitdmiseksi.
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1.2 Tutkimuksen rajaukset

Saastdpankin Kilpailustrategia perustuu asiakaslahtoisyyteen. Tutkimusaineistoon
kuuluu asiakaskysely, joka suoritetaan Ylihdrman S&&stopankin asiakkaille. Tut-
kimuksen perusjoukkona toimii Ylihdrméan Sadstopankin asiakkaat ja otoksena
verkkopankkiasiakkaat. Kyselylla pyritadn selvittdméan Ylihdarman Saastopankin

asiakkaiden tarpeita uusien ajasta ja paikasta riippumattomien palvelujen suhteen.

Asiakaskysely lahetetddn Ylihdrman Saastopankin yli 18-vuotiaille verkkopankki-
asiakkaille, joten asiakkaat, jotka eivat kaytd verkkopankkia jaavat tutkimuksen
ulkopuolelle. Tutkimus suoritetaan yli 18-vuotiaille henkildasiakkaille, joten yri-
tykset ja alle 18-vuotiaat jadvat tutkimuksen ulkopuolelle. Tdma tutkimus suorite-
taan case-tutkimuksena, jolloin muut pankit rajataan tutkimuksen ulkopuolelle,
eikd tutkimusta voi yleistdd. Tutkimuksen kohteena on toimeksiantajayrityksen
Ajasta ja paikasta riippumaton asiakaspalveluhanke, jolloin tutkitaan asiakastyy-
tyvéisyytté uusien digitaalisten palvelujen suhteen. Talléin muut jo olemassa ole-
vat palvelut (esim. verkko- ja mobiilipankki) rajataan tutkimuksen ulkopuolelle.

Yhteistyd on Saastépankkiryhman yksi keskeisin arvo, jonka yhtena tarkoituksena
on uudistua yrityksena seka uudistaa yrityksen toimintaa. Sdastopankin Ajasta ja
paikasta riippumaton asiakaspalveluhanke tuo uudistusta yrityksen toimintaan.
Tutkimuksessa pyritddn saamaan selville asiakkaan kokemat kehityskohteet, joi-
hin pyritdan tuottamaan kehitysideoita. Kehityskohteiden ilmeneminen ja kehitys-

ideoiden kautta Saastopankki pyrkii uudistamaan toimintaansa.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Taméan opinndytetyon empiiriseksi tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivi-
nen eli mééarallinen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopii hyvin ta-
man opinndytetyon tarkoitukseen tutkia suuren perusjoukon toimintaa. Tutkimus-
aineisto kerattiin kyselylomakkeella. Koska tutkimusaineisto oli suuri, ilmiéta ku-

vattiin numeraalisesti ja tuloksia analysoitiin tilastollisin menetelmin.
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Kysely on yksi aineistonkeruumenetelmd, jota pidetd&n tehokkaana kvantitatiivi-
sena tutkimusmenetelmand. Kyselytutkimus sopii erittdin hyvin tutkimukseeni,
koska silla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto kustannustehokkaasti. Tutkimus-
aineistoa on myds helppo kasitelld ja saastad myos aikaa, silla analysoiminen ta-

pahtuu helposti tietokoneen avulla.

Opinnaytetyon kyselylomake toimitettaan digitaalisesti Ylihdrméan Saastopankin
yli 18-vuotiaille asiakkaille verkkopankkiviestind. Tutkimuksen perusjoukkona
toimii Ylihdarméan Saastopankinasiakkaat ja otoksena yli 18-vuotiaat henkiltasiak-
kaat, joilla on verkkopankki. Kyselylla pyritddn selvittdmaan Ylihdrmén S&&sto-
pankin asiakkaiden tarpeita uusien ajasta ja paikasta riippumattomien palvelujen

suhteen.
1.4 Toimeksiantajayritys

Opinnaytetyon toimeksiantajayrityksena toimii Ylihdrméan Saadstopankki, jonka
liiketoimintasegmentti on pankkitoiminta. Pankki on toiminut jo 118 vuotta, eiké
silla ole varsinaista omistajaa vaan se on saatiomuotoinen rahalaitos. Ylihdrmén

Séaastopankki on asiakkaiden hallitsema pankki.

Ylihdrmén Séastopankki kuuluu Saastdopankkiryhmaan. Saastopankkiryhméan
kuuluvia saastopankkeja on Suomessa yhteensa 23. Ne ovat alueellisia ja paikalli-
sia véhittaispankkitoimintaa harjoittavia talletuspankkeja, joiden erityistarkoituk-

sena on saastamisen edistdminen. (Saastopankki a)

Ylihdrmén Sé&éstopankin muodostaa kuusi aluekonttoria, jotka sijaitsevat Alahar-
massd, Isossakyrossd, Kauhavalla, Lapualla, Seindjoella ja Ylihdrmassa. Ylihar-
méan sééstopankin péékonttori sijaitsee Kauhavalla. Pankilla on yhteensa 28 tyon-

tekijaa. Liikevaihto oli 5,9 miljoonaa euroa vuonna 2017.
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2 PANKIT JADIGITALISAATIO

Tassa paéluvussa tarkastellaan digitalisaatio- ja pankkialaa yleisesti. Ensimmaise-
na alaluvussa selvitetadn digitalisaatiota kasitteend, jonka jalkeen kaydaan lapi
digitalisaation hyotyja ja haasteita tyoelaméan nakokulmasta. Toisessa alaluvussa
tarkastelussa ovat pankkiala seka siihen vaikuttava digitalisaatio. Alaluvun alussa
kaydaan lapi pankkialan yleiset piirteet, jonka jélkeen tarkastellaan digitalisaation
kehityksen vaikutusta pankkialaan. Alaluvun lopussa tarkastellaan vield erikseen

pankkialan tulevaisuuden nakymia.
2.1 Digitalisaatio

Nykyédan me kaikki kannamme mukanamme pienikokoista tietokonetta, jossa on
esimerkiksi tehokkaat tiedonsiirto- ja paikannusominaisuudet, kamera ja huippu-
luokan kosketusnaytté. Tamé mahdollistaa erilaisten palvelujen kayttdmisen seké
tiedon keraamisen aivan uudella tavalla ajasta tai paikasta riippumatta. Kannetta-
vien péatelaitteiden nopea kehitys mahdollistaa sen, etta kaikki ihmiset ovat yh-
teydessé tietoverkkoon ja toisiinsa jatkuvasti ja pystyvat ndin suorittamaan moni-
puolisia sosiaalisia ja kaupallisia vuorovaikutusta missé ja milloin tahansa. (Val-
tiovarainministerio 2016, 69).

2.1.1 Maaritelma

Digitaalisuus on tiedon késittelya, siirtdmista ja esittamistd sahkoisessd muodossa
ohjelmistoja tai sovelluksia kdyttden. Tieto siirtyy nopeasti langattomasti tai lan-
gallisesti. (Lahti & Salminen 2014, 19). Digitalisaatiolla tarkoittaan digitaalitek-
niikan yhdistdmistd osaksi jokapaivdisia toimintoja, joissa hyddynnetdén koko-
naisvaltaisesti digitoinnin mahdollisuuksia. Digitalisaatiossa on kyse yhteiskun-
nallisesta prosessista, jossa hyddynnetédén teknologisen kehityksen uusia mahdol-
lisuuksia. (Alasoini 2015, 26). Sitd voidaan kutsua my6s erdénlaiseksi ilmioksi,
joka automatisoi tyotd, palveluita ja tuotantoa entistdkin pidemmalle (Parviainen,
Ké&éridinen, Honkatukia & Federley 2017, 19).
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Digitalisoituminen on asioiden tai prosessien muuttamista analogisesta digitaali-
seen muotoon. Digitalisaatiota voidaan kasitella kahdesta eri ndkdkulmasta; mak-
ro seka mikro tasolla. Makro tasolla digitalisaatio muuttaa yhteiskunnan valtara-
kenteita ja ihmisten kayttaytymistd. Mikro tasolla se taas vaikuttaa yksittdisiin
toimijoihin sek& muuttaa strategioita ja toimintamalleja. Nam& kummatkin tasot
vaikuttavat oleellisesti toisiinsa positiivisesti tai negatiivisesti. Digitalisaation vai-
kutukset ovat yleensa joko aktiivisia tai passiivisia yksityisissa toimijoissa kuten
yrityksissa. Aktiivisessa digitalisaatiossa yritys pyrkii jatkuvasti kehittdmaan toi-
mintojaan, kun taas passiivisessa digitalisaatiossa yritys pysyy paikallaan vallitse-
vassa tilanteessa. (llmarinen & Koskela 2015, 22-23).

Digitaalisessa muodossa olevaa informaatiota voidaan siirtdd valon nopeudella
maailmanlaajuisen tietoverkon eli internetin avulla. Internet on ihmisen suurin
koskaan rakentama infrastruktuuri ja ensimmainen aidosti globaali markkinapaik-
ka. Sielld voi kaupata tavaroita, palveluita ja tyotd, kuin myds koordinoida sek&
yritysten siséisia ettd ulkoisia toimintaprosesseja. Siksi internet muuttaa tietotyon
luonnetta ja yritysten toimintatapoja. Vuonna 2020 internettiin on kytketty jo 15-

50 miljardia laitetta erilaisten arvioiden mukaan. (Pohjola 2015, 3).
2.1.2 Hyotyja

Taloushistorian suurimman hintojen laskun on aiheuttanut tietotekniikan nopea
kehitys. Tietokoneiden ja muiden tietoliikennelaitteiden mikroprosessorien suori-
tuskyky on kaksinkertaistunut puolentoista vuoden vélein, jolloin sen hinta on
puolittunut samassa ajassa. Nykyaan tietotekniikka on niin halpaa, ettd se on lahes
kaikkien ulottuvilla. (Pohjola 2015, 3).

Digitalisaation kehittyessa on ryhdytty puhumaan uusista tyonteon tavoista. Silla
viitataan ty6hon, jota tehdaan digitalitekniikkaa hyddyntden entistd moninaisem-
min, hajautetummin ja yksilollisemmin vaihtelevasti erilaisissa paikoissa, erilaisi-
na aikoina sek& osana erilaisia yhteisdja ja verkostoja. Uudet tyonteon tavat
muokkaavat uuden tyoaikakulttuurin, tyotilaratkaisuita seké tydyhteison. (Alasoi-
ni 2015, 29, 30).
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Uudet toimijat eli disruptoijat synnyttavat myds kokonaan uusia liiketoimintamal-
leja. Uusien mallien luomisen keskeisia kysymyksid ovat: mistd ja miten arvo syn-
tyy sekd miten arvo saadaan rahastettua. Digitaalisissa liiketoimintamalleissa on
paljon erilaisia hy6tyja. Digitaalisten palveluiden soveltuvuus on helpompaa ja
kustannustehokkaampaa. Uuden liiketoiminnan aloittaminen ei vaadi suuria inves-
tointeja, silla digitaaliset kanavat ovat edullinen tapa toimia. Disruptoijat eivat ole
vallanneet alaa Suomen markkinoilla niin paljon kuin muualla maailmassa. (lima-
rinen & Koskela 2015, 136, 138, 156).

Digitalisaatoin ansiosta maailma on globalisoitunut. Globalisaatiolla tarkoitetaan
sitd verkostoa, mika yhdistdd maailman yhteen. Yritykset tuottavat suuren osan
internetliikenteestd ja ne toimivat yksityisten verkkojen kautta. Verkkoja kéyte-
tdén tiedon jakamiseen ja kansainvélisen toiminnan hallintaan. Kuluttajat ovat
merkittdvaa osa internetliikenteessd, kun he kommunikoivat, etsivét tietoa, myy-
vat, katsovat videoita seké julkaisevat omia siséltdjaan sosiaalisissa verkostoissa,
verkkokaupoissa tai muissa digitaalisissa media-alustoissa. Yrityksille ndma alus-
tat luovat tehokkaita globaaleja markkinoita, joissa on valtava potentiaalisten asi-
akkaiden keskus. Jo puolet maailman kaupoista tarjotaan digitaalisesti. Nyky&aan
yrityksilla on ennennédkemattémat mahdollisuudet saavuttaa sekéd globaali mitta-
kaava etta tehokkuus. (Lund, Manyika & Bughin, 2016).

Ennen kansainvéliset yritykset laajentuivat vain lisédmalla toimipisteité eri puolil-
le maailmaa. Tuloksena oli globaali organisaatio, joka oli tottunut irtisanomiseen,
lisakustannuksiin sek& hajanaiseen yrityskulttuuriin. Nyt digitaaliset teknologiat
antavat yrityksille mahdollisuuden globalisoitua pienemmilld kustannuksilla. Eté-
tyon ja virtuaalisten tiimien avulla yritykset voivat laajentua uusille markkinoille
menettamatta suorituskykya. Yrityksilla on enemmaén valmiuksia palkata ammatti-
taitoisia asiantuntijoita tuotekysynnidn mukaan. Digitaalisia tuotteita ja palveluita
myyvilla yrityksilla on parempi mahdollisuus kansainvélistyd ilman fyysista l&s-
ndoloa. (Lund ym. 2016).
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2.1.3 Haasteita

Digitalisaation tuomat syrjayttavat vaikutukset koetaan uhkana tyteldmassa (Ala-
soini 2015, 27). Nykyéaan tietokoneiden laskentateho on nelinkertainen ja muisti
kymmenkertainen ihmisen aivoihin verrattuna (Pohjola 2015, 3). Kehittyvén ro-
bottiteknologian avulla voidaan jatkossa yhd enemmén automatisoida monipuolis-
ta aistihavaintokykya seka kéden taitoa vaativaa manuaalista tyota. Vielédkin mer-
kittdvampi muutos kohdistuu jarjestelemattémiin tietomassoihin, jotka ovat koot-
tavissa séhkoisesti verkon kautta. Digitaalitekniikan avulla téallaisten tietomasso-
jen kokoaminen, organisointi ja tehokas analysointi luovat edellytyksia syrjayttaa
yh& enemman my06s ei-rutiinimaista asiantuntijatyoté, joka on aiemmin ollut suo-
jassa teknologiselta kehitykseltd. (Alasoini 2015, 27).

Digitalisaatiosta puhuttaessa turvallisuutta ei voida sivuuttaa. Se on digitalisaation
suurin yksittdinen uhkatekija, joka koskettaa kaikkia palvelujen tarjoajia ja kaytta-
jid. Se on toiminnan perusedellytys, johon on suhtauduttava vakavasti. Digitaali-
nen turvallisuus eli kyberturvallisuus kattaa muun muassa palvelujen ja tietojar-
jestelmien turvallisuuden. Tietojarjestelmien monimutkaisuus ja digitalisaation
lisddntynyt avoimuus ovat lisdnneet kyberrikollisuutta, jolla pyritdén taloudelli-
seen hyotyyn ja tietojarjestelmien kaatamiseen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 224—
225). Kyberturvallisuuden perusajatuksena on pitdd huolta suojattavan kohteen
saatavuudesta ja salassa pidettdvien tietojen luottamuksellisuudesta. Uuden tekno-
logian kayttoonottoon liittyy aina riskeja, joihin tulee varautua. Uhkien havaitse-
minen ajoissa sek& riskien hallinta ovat tarkeédssa roolissa tulevaisuudessa. (Val-

tiovarainministerio 2016, 91, 98).

2.2 Pankkitoiminta

Pankkien keskeinen tehtdva on rahoituksen valittdminen rahoitusmarkkinoilla ja
koko kansantaloudessa. Pankit vastaanottavat talletuksia, myontavét luottoja seka
hoitavat asiakkaiden varallisuutta ja sijoituksia. Tehokas maksujenvélitys on tér-
ked osa pankkitoimintaa, joka on valttdméaton edellytys markkinatalouden toimin-

nalle. (Finanssialan keskusliitto, 2017).
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2.2.1 Yleista pankkialasta

Suomessa toimii yli 200 pankkia, joiden joukossa on kotimaisia talletuspankkeja,
ulkomaisten luottolaitosten sivuliikkeita ja tytaryhtidita seka investointipankkeja.
Laki luottolaitostoiminnasta on keskeisin pankkien toimintaa séanteleva laki. Fi-
nanssivalvonta ja Euroopan keskuspankki valvovat, ettd Suomessa toimivien
pankkien toiminta on lakien ja mé&ardysten mukaista ja ettd pankkien vakavarai-
suus sdilyy vaaditulla tasolla. Kaikki talletuksia vastaanottavat pankit kuuluvat
Talletussuojarahastoon, jolloin tallettajan varat on suojattu 100 000 euroon asti

yhdessa pankissa. (Finanssialan keskusliitto, 2017).

Pankkien pddomasta suurin osa muodostuu velasta asiakkaille tai muille luottolai-
toksille. Tamé velkapddoma koostuu péaédséantdisesti asiakkaiden talletuksista.
Oman péédoman osuus pankeilla on pieni, joka koostuu yhteisomuodosta riippuen
joko osake-, osuus- tai peruspddomasta. Pankkien tuottoja ovat padosin luotoista
saadut korkotuotot seka talletuksista maksettujen korkokulujen erotukset. Liséksi
pankkien tulonléhteitd ovat maksuliikenteen tarjoaminen, toimitusmaksut, valuu-
tanvaihto ja takaustoiminta. Pankkitoiminta jaetaan usein kahteen lohkoon, véhit-
taispankkitoimintaan sek& tukkupankkitoimintaan. Véhittaispankkitoimintaan
kuuluu pienten yritysten ja kotitalouksien pankkiasioiden hoitaminen, kun taas
tukkupankkitoimintaan kuuluu kaikki ulkomainen tai kotimainen arvopaperi-

markkinoiden kaupankaynti. (Kontkanen 2009, 11).

Pankkitoiminnan keskeisin tehtdva on rahoituksenvalitys. YksityishenkilGiden ja
yritysten suuret menot ja tarve sééstdd vaativat usein vieraan padoman kayttoa.
Naistd seuraa pankeille lyhyt- tai pitkdaikaista rahoitusvarojen yli- tai alijadmai-
syyttd. Toimivan rahoitusjarjestelmén avulla sdastamisen ja lainatarpeiden saman-
aikainen toiminta on mahdollista. Pankkitoiminnan toinen keskeinen osa on mak-
sujen valitys. Maksuliikenteen on oltava luotettavaa ja tehokasta seké kotimaassa
ettd ulkomailla. Ympériston digitalisoituessa pankkien hoitama maksujarjestelma
on yha tarkedmmassé roolissa. Riskihallintapalvelujen tuottaminen on pankkien

kolmas oleellinen tehtdva. Palveluun sisaltyy korko- ja valuuttakurssiriskien suo-
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jautumista koskevia tuotteita sek& riskien hajauttamiseen liittyvida palveluita.
(Kontkanen 2009, 12, 13).

Saantely ja valvonta ovat tarkeita osia pankkitoiminnassa, joilla turvataan sijoitta-
jien saamisia. Laki luottolaitosten toiminnasta toimii perustana koko pankkitoi-
minnan sdantelyssd Suomessa. Tahan lakiin sisaltyy kaikki toiminta, jossa otetaan
vastaan takaisinmaksettavia varoja asiakkaalta. Muita pankkien toimintaa séante-
levia lakeja ovat laki osakeyhtiomuotoisista luottolaitoksista, laki osuuspankeista
ja muista osuuskuntamuotoisista luottolaitoksista seké saastopankkilaki. Pankkien
toimintaan vaikuttavat lisdksi kiinnitysluottopankkilaki, maksupalvelulaki, arvo-
paperimarkkinalainsaddantd seka elinkeinotoimintaa koskevat lait. Téarkein osa
pankkien saantelyyn liittyy vakavaraisuuteen, jolloin vakavaraisuussaannoksilla
pyritddn varmistamaan pankkien oman padoman riittavyys. (Kontkanen 2009, 26,
29).

Pankkitoiminnan valvonnan tarkoitus on varmistaa rahoitusmarkkinoiden vakaus
sekd sailyttda luottamus pankin yritystoimintaan. Finanssivalvonta on itsendinen
valvontaviranomainen, joka vastaa pankkien valvonnasta Suomessa. Sen tehtéva-
na on suorittaa tarkastuksia, antaa maarayksia ja valvoa, ettd finanssialan yritykset
toimivat lakien ja asetusten mukaan. Pankkivalvontaan osallistuvia toimijoita ovat
my06s Suomen Pankki, valtiovarainministerié seka Euroopan unionin finanssival-
vontajarjestelméa. (Kontkanen 2009, 38-40).

Kaikilla kuluttaja-asiakkailla on oikeus talletuspankkien peruspankkipalveluihin.
Palveluihin kuuluvat perusmaksutili ja siihen liittyva tilinkayttovaline kuten debit-
kortti. Peruspankkipalveluihin kuuluu myds mahdollisuus nostaa kateistd, maksu-
tapahtumien toteuttaminen sekd@ s&hkodinen tunnistusvaline kuten verkkopankki-
tunnukset. Perusmaksutilipalvelua tarjotaan yhdenvertaisesti ja syrjimattomasti
kaikille kuluttaja-asiakkaille, jotka asuvat laillisesti ETA-valtiossa. Kuluttaja-
asiakkaalla tarkoitetaan henkil0d, joka kayttdd peruspankkipalveluita padasiassa
muuhun tarkoitukseen kuin ammatin- tai elinkeinotoiminnan harjoittamiseen. (Fi-

nanssivalvonta, 2017).
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2.2.2 Digitalisaation kehityksen vaikutus pankkialaan

Lyhyessa ajassa verkkoasioinnista on tullut pankkien tarkein kanava kohdata ja
palvella asiakkaitaan. Lisaksi palveluita on tarjolla yhd enemméan myds mobiili-
laitteiden kautta. Parhaimmillaan digitalisaatio tarjoaa mahdollisuuden rakentaa
tehokkaamman ja alykkaamman pankkikokemuksen sek& vahvistaa asiakassuhtei-
ta kaikissa kanavissa. (Leinonen, 2015). Pankkipalvelujen valikoima on laaja in-
ternetpankissa. Liséksi pankkiasioiden hoito on sielld kustannuksiltaan edullisinta.
Verkkopankissa asiakas voi kdyda arvopaperikauppaa, hoitaa toimeksiantoja seka
hakea luottoa. Muiden pankkipalvelujen vdhenemiseen on vaikuttanut verkkopan-
kin suosio. Laskunmaksuautomaatin kayttd on vahentynyt verkkopankin kayton
lisadntymisen myota. Maksupalvelukuorten ja suoramaksuveloitusten kéaytto las-
kunmaksupaivana on melko vahéistd, mutta palvelumuoto on tarked erityisesti
pankkien idkkaimmille asiakkaille. (Kontkanen 2009, 70).

Teknologian kehityksen mahdollistaman digitalisaation my6t4 syntyy uusia rahoi-
tuspalveluja ja —malleja, jotka muokkaavat rahoitusmarkkinoita kiihtyvalla vauh-
dilla. Séhkaisia finanssialan palveluita syntyy nyt laajalla rintamalla, jotka haasta-
vat ja taydentévat nykyisid toimintamalleja. Digitalisaatiolla on voimakas vaiku-
tus rahoitusmarkkinoihin. Raha on vaihdon véline, joka on helposti ositettavissa ja
siirrettavissd. Finanssipalveluiden onkin hyvin hankala erottautua omilla tuotteilla
Kilpailijoista. Rahoituksen kustannus ja toteutuneet tuotot ratkaisevat kuluttajien
keskuudessa. (Sijoittajat, 2015).

Uudet teknologiat ovat muovanneet pankki- ja finanssisektoria, joten toimi-
alamurros on vaistamaton (Hulkko & Hyttynen, 2018). Liséksi hidastunut talous-
kasvu, alhainen korkotaso, kiristynyt sdéntely seka siihen liittyvat vakavaraisuus-
vaatimukset korostavat tdmén sektorin muutosta (Sijoittajat.fi, 2015). Kuvioon 1
on koottu finanssialan muutostekijoitd Suomessa. Pankit yrittdvédt nyt reagoida

uusien toimijoiden muuttuneisiin asiakastarpeisiin (Hulkko & Hyttynen, 2018).



19

Toimialat
integroi-
tuvat

Kilpailu
yritysten
valilla
kiristyy

Globali-
saatio
etenee

Finanssialan
muutokseen Vaestora
vaikuttavat -kenne
tekijat muuttuu
Suomessa

Saately
IE]
valvonta
lisaantyy,

Kuluttaja-

Teknolo-
gia korvaa
ihmistyon

kayttayty-
minen
muuttuu

Riskit
kavavat

Kuvio 1. Finanssialan muutostekijoitd Suomessa. (Rajander-Juusti 2012, 14).

Vuosikymmenié vanhat pankkia palvelleet liiketoimintamallit alkavat vanhentua.
Finanssisektorin digitalisaatio muuttaa radikaalisti perinteista liiketoimintaympa-
rist0d, joka pakottaa alan toimijoita uusiutumaan asiakkaiden mukana. Digitalisaa-
tiossa ei ole kyse ainoastaan perinteisten palveluiden kehittdmisestd, vaan yritys-
ten, ihmisten ja kuluttajakayttdytymisen syvemmastd muutoksesta. (Hulkko &
Hyttynen, 2018).

Nopean kehityksen todisteena ovat suuret finanssitoimialan teknologiainvestoin-
nit, jotka kolminkertaistuivat vuonna 2014 edellisvuoteen ndhden maailman laa-
juisesti. (Hulkko & Hyttynen, 2018). Digitalisaatio mahdollistaa kokonaan uudet
toimintatavat finanssialalla. Finanssipalveluita saa internetistd nykyéaan yhta suju-
vasti tai jopa helpommin kuin konttorista. Monikanavaisten pankkien rinnalla on
nahty myos kokonaan konttorittomia pankkeja. (Liikanen, 2016).

Rahoitusta on saatavilla yhd enemman myos perinteisten rahoituslahteiden ulko-
puolelta. Voimistuessaan tdma ilmi6 heikentdd pankkien ottolainausta ja vaikeut-
taa asiakkaiden luottokelpoisuuden ennustamista. Liséksi kateisen rahan merkitys
vahenee entisestaan, silla &lypuhelimien kasvaneen suosion myodta mobiilimaksa-
minen on lisdantynyt rajadhdysmaisesti. (Hulkko & Hyttynen, 2018).
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Finanssialan toimijoita haastetaan nyt myds monelta uudelta suunnalta oman alan
kilpailijoiden lisaksi. Suuret toimijat, kuten Apple, Google, Facebook, Amazon, ja
Alibaba, luovat my6s painetta perinteisille finanssipalveluiden tarjoajille. Néiden
toimijoiden menestys perustuu digitaalisten alustojen ja verkostojen dlykkaaseen
hyddyntdmiseen. Osittain ne ovat jo samalla toimintakentalld, kun puhutaan mak-
samisesta tai kaupankaynnin rahoittamisesta. Finanssitoimijoita haastavat myos
pienet startup-yritykset, jotka kehittavat erikoistuneita finanssipalveluita. Ne kes-
Kittyvat johonkin tiettyyn osaamisalueeseen ja pyrkivat tekemaan kilpailukykyisié
tuotteita. Helppokayttdisyys on tassékin tapauksessa usein Kilpailuetu. Liséksi
osaaminen ja nopeus ovat avainasemassa digitaalisilla markkinoilla. Ne toimijat,
jotka osaavat kehittdd innovaatioita ja levittaa niité ripedsti ovat kilpailussa vah-
vempia. Digitaalisilla markkinoilla kehityskustannukset ovat korkeat ja levitys-

kustannukset yleensé alhaiset. (Liikanen, 2016).

2.2.3 Pankkialan tulevaisuuden nakymat

Kilpailu kovenee yha nopeammin reagoivista asiakkaista pankkialalla. Nykyaan
asiakkaat ovat tottuneet tekeméan taloudellisia padtoksid missé ja milloin vain.
N&ma vaativat pankkisektorilla perusteellista asiakasléhtoisyyttd, jonka tulee ulot-
tua kaikkeen toimintaan. Jatkossa hinnoittelu tulee olemaan asiakkaille vaikeam-
min selvitettavissa, jolloin palvelujen laatu tulee korostumaan pankkien kilpailu-
tekijand. (CGlI, 2015).

Finanssialan tulevaisuuteen vaikuttavat padasiassa kansainvaliset trendit tai muut
erilaiset muutosvoimat. Pelkk& digitalisaatio tai rikollisuuden kehittyminen eivat
ole muokkaamassa pankkimaailmaa, vaan siihen vaikuttaa paljon isommat trendit
kuten vdestorajahdys, ilmastonmuutos ja poliittinen ilmapiiri. (Rajander-Juusti
2012, 12).

Danske Bankin tai Barclaysin kaltaiset pankit ovat saavuttaneet merkittavia uusia
asiakasyhteis6jd Mobilpayn ja Pingien avulla. Tallaiset mobiilisovellukset ovat
pankkien uusia kilpailijoita. Ne vaihtelevat suurista teleoperaattoreista pieniin ja
joustaviin teknologia-alan toimijoihin, jotka tayttavat digitaalipankkitoimintaa

koskevat standardit. Sovelluksen toiminnot on raataloity asiakasyhteistjen yksit-
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taisiin reaaliaikaisiin tarpeisiin. Talla hetkellda maksuliike toimii vield isojen pank-
kien sisalla, mutta kilpailijat kuten Google, Apple ja PayPal uhkaavat tata pank-
kien tarkeda tulolédhdettd. (Nenecker, Gulati & Niederkorn, 2014).

Tulevaisuudessa myos asiakkaiden tarpeet ja tyytyvaisyys tuottavat haasteita fi-
nanssialalla. Finanssialan litketoiminnan teemat tulevat olemaan muun muassa
ympdrivuorokautisen asioinnin tarve, mobiiliasiointi sek& yritysten kumppanuudet
ja luottamuksen yllapitdminen. Kuluttajien tarpeet muuttuvat jatkuvasti digitali-
saation myota. He odottavat yrityksiltd jatkuvasti uusia ja parempia palveluita,
jotka ovat saatavilla ympéri vuorokauden. Tulevaisuudessa asiakkaat kokoavat ja
raataloivat itse sopivan finanssipaketin omien tarpeiden mukaan eri toimijoilta.
Asiakkaat arvostavat palvelussa ensisijaisesti luotettavuutta, turvallisuutta, sel-
keyttd ja nopeutta. Tulevaisuudessa palvelut jakautuvat kahteen erilaiseen ryh-
maan, automatisoituun itsepalveluun sekd henkilokohtaiseen raatéloityyn palve-
luun. Henkil6kohtainen palvelu luo aina lisaarvoa ja on merkittavéa etenkin kulut-

tajille monimutkaisissa ja vaikeissa asioissa. (Rajander-Juusti, 2015, 24, 27).

Maksaminen on siirtynyt 2020-luvulla sovellusten ja jarjestelmien tehtavaksi,
jonka myo6ta emme endd maksa manuaalisesti. Alykkaat ratkaisut hoitavat mak-
samisen puolestamme entista hairiottomammin, sujuvammin sek& varautuen mak-
sukykymme heilahteluihin. Vanhoihin tottumuksiin perustuvat kdytannét uudistu-
vat hitaasti, mutta edellytykset radikaaliin maksamisen murrokseen ovat jo ole-
massa. Nama vahvistavat siirtymistd sujuvaan 2020-luvun maksuympéristoon:
uudet teknologiat yhdistavat palveluita, digisukupolvet ja yksild toimivat muutok-

sen ajureina seka saantely edistdd innovointia. (Suomen pankki, 2016, 9).
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3 PALVELUN LAATU JA SEN KEHITTAMINEN

Palvelu on monimutkainen ilmi6 ja talla sanalla on useita merkityksia. Palvelu on
aineettomien toimintojen sarjasta johtuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan rat-
kaisuna asiakkaan ongelmiin. Palvelua voi ostaa tai myyda ja niité tuottavat yri-
tykset ja yksityishenkildt. (Gronroos 2009, 76-77). Palvelu on yksi asiakaskoke-
muksen rakentamisen elementteja. Yleisesti asiakaskokemuksella tarkoitetaan
juuri palvelukokemusta. Hyva palvelu muistetaan yleensa kauemmin kuin edulli-
nen hinta. Se jatta4 muistijaljen tunnekokemuksen myota. Hyvé palvelu on ennen
kaikkea vastaamista asiakkaan odotuksiin. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 101).

Tassa paaluvussa kaydaan lapi palvelun laatua ja sen kehittamistd. Ensimmaisessa
alaluvussa selvitetddn palvelun laatu késitteend, jonka jalkeen kaydaan l&pi sen
ulottuvuuksia seka yhdistetdan palvelun laatu finanssialaan. Toisessa alaluvussa
tarkastelussa on digitaalinen asiakaspalvelu ja viimeisessé alaluvussa digitaalisen

asiakaskokemuksen kehittaminen.
3.1 Palvelun laatu

Laadulla tarkoitetaan sit4, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuk-
sia ja vaatimuksia (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55). Hyvéksi koetun laadun
ehdoton edellytys on hyvaksytty lopputulos. Pysyvén ja erottuvan kilpailuedun
takaa erinomainen palveluprosessi. Alun perin laadulla on tarkoitettu tuotteen tek-
nistd ominaisuutta. Palvelunakdkulmasta laatu on paljon monimutkaisempaa, silla
palveluissa kulutusta ja tuotantoa ei voida taysin erottaa toisistaan. Palvelussa
asiakas itse osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin. Kun palveluntarjoajat ym-
martavat, miten asiakkaat maarittavat sekd kokevat palvelujen laadun, voivat he

kehitté4 ja ohjata sité haluttuun suuntaan. (Grénroos 2009, 98, 99).

Asiakaspalvelun laatu syntyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan onnistuneesta vuoro-
vaikutuksesta asiakkaan vélilla. Hyvalla laadulla on yrityksen toiminnassa monia
myonteisid vaikutuksia. Hyva laatu tekee asiakkaan tyytyvaiseksi, jolloin on to-
dennékoistd, ettd han myods pysyy asiakkaana. Asiakkaan uskollisuus nékyy

myonteisend asenteena yritystd kohtaan, joka muodostaa asiakkaan ja yhtion vélil-
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le tunnesiteen eli luottamuksen siihen, ettd yhtio tarjoaa asiakkaan tarpeisiin hyvét
ratkaisut. Luottamus nakyy usein niin, ettd asiakas keskittada kaiken palvelukéyt-
tonsd yhteen yritykseen. Laatukokemus kehittyy molemmilla osapuolilla, silla
suhteeseen kuuluu aina kaksi osapuolta eli asiakas ja yritys. (Ylikoski ym. 2006,
58).

3.1.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lop-
putulosulottuvuus seké toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Mahdollisuus vuo-
rovaikutukseen yrityksen kansa koetaan tirkean asiakkaiden arvioidessa palvelun
kokonaislaatua. Asiakkaiden laatukokemukseen vaikuttaa myos se, milla tavalla
tekninen laatu tai prosessi toimitetaan hanelle. Mita useammin asiakkaat hyvéksy-
vat itsepalvelutehtévia tai muita yhdessa tuottamiseen liittyvia rutiineja, jotka hei-
dan oletetaan hoitavan itse, sitd parempana he pitavét palvelua. Palvelukokemuk-
seen vaikuttaa my6s muut samaan aikaan tai samanlaista palvelua kuluttavat asi-
akkaat. Muut asiakkaat saattavat lisitd jonotusaikaa tai hairita asiakasta. Toisaalta
he voivat vaikuttaa my6s myonteisesti ostajan ja myyjan valiseen vuorovaiku-

tusilmapiiriin. (Gronroos 2009, 101).

Kuviossa 2 ilmenee laadun kaksi perusulottuvuutta. Tekninen laatu on se, mité
asiakas saa ja toiminallinen laatu on miten, asiakas sen saa. Toiminnallista laatua
ei voi arvioida yhtd objektiivisesti kuin teknistd laatua. Useimmissa palveluissa
tarked tekija on yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago, joka saattaa vaikuttaa
laadun kokemiseen monin tavoin. Asiakkaat antavat pienet virheet anteeksi, miké-
li heillda on myonteinen kuva palveluntarjoajasta. Virheiden sattuessa usein imago
kérsii. Varsinkin silloin, jos imago on kielteinen, mika tahansa virhe vaikuttaa
suhteellisesti enemmaén. Imagoa pidetaankin laadun kokemisen suodattimena. Yri-
tyksen monet palvelut, kuten toimitukset, materiaalihallinto, tekninen palvelu, va-
litusten kasittely ja asiakaskoulutus antavat lisarvoa, joka on luonteeltaan osittain
teknistd ja osittain toiminnallista. Yrityksen pystyessd hoitamaan reklamaation
tehnyttd asiakasta tyydyttévin tuloksin, reklamaatioprosessin tulos on teknisesti

laadukas. Jos késittely on ollut mutkikasta ja aikaa vievad, saattaa asiakas olla kui-
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tenkin tyytymaton. Siind tapauksessa prosessin toiminnallinen laatu on ollut al-
hainen ja koettu kokonaislaatu jaa alhaisemmaksi, mitd se olisi muuten ollut.
(Grénroos 2009, 102).

Kokonaislaatu

Tekninen Toiminnallinen
laatu: mita laatu: miten
- |

Kuvio 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénroos 2009, 103).
3.1.2 Palvelun laatu finanssialalla

Yksi yrityksen kulmakivistd on toimiva ja hyva asiakaspalvelu. Se on térke& osa-
alue yritysten vélisessa kilpailussa. Erityisesti finanssialalla yksi tarked keino erot-
tua Kilpailijoista on hyva asiakaspalvelu (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 3). Fi-
nanssialalla asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu finanssipalveluihin sekd niiden
kayttoon liittyviin sopimuksiin ja palveluprosessissa koettuun asiakaspalveluun.
Finanssipalveluiden tyytyvéisyyden osatekijoitd ovat varsinaiset finanssipalvelut,
asiakassuhde ja asiakaspalvelutilanteet. Asiakkaalle ei vélttdmatta synny tyytyvai-
syyttd naihin samanaikaisesti. Joidenkin finanssipalveluiden laatu on mahdollista
kokea jo palveluprosessin pééatyttya tai palvelun aikana. Tallainen palvelu on esi-
merkiksi pankin kassapalvelut. Joihinkin muihin finanssipalveluihin tyytyvaisyys
tai tyytymattomyys syntyy vasta pitkankin ajan kuluttua. (Ylikoski ym. 2006, 55—
56).

Asiakaspalvelutilanteessa ndhdaén nelja erilaista laatuun vaikuttavaa osa-aluetta:
tyytyvéisyys finanssipalvelun ominaisuuksiin, tyytyvaisyys lisapalveluihin, tyyty-
vaisyys asiakaspalvelussa koettuun huolenpitoon seké tyytyvaisyys palveluympa-
ristoon. Nama osa-alueet on kuvattu kuviossa 3. Heikoimmalle huomiolle néist4

usein jaa huolenpidon alue, joka liittyy asiakkaan kokemaan tunnetyytyvéisyyteen
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siit4, ettd h&nen asioistaan pidetddn huolta. Tdma on kuitenkin térke&d osa-alue.
Oleellista siind on, ettd asiakas kokee, etta h&dnen asiansa otetaan vakavasti. (Yli-
koski ym. 2006, 55-57).

Tyytyvaisyys
fianssipalvelujen
ominaisuuksiin

Tyytvaisyys
palveluymparistoon

Tyytyvaisyys
asiakaspalvelussa
koettuun

huolenpitoon

Tyytvaisyys
lisdpalveluihin ja
asiakasetuihin

Kuvio 3. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat asiakaspalvelutilanteessa.
(Ylikoski ym. 2006, 56).

Lyhyessa ajassa verkkoasioinnista on tullut pankkien tarkein kanava kohdata ja
palvella asiakkaitaan. Lisaksi palveluita on tarjolla yha enemman myos mobiili-
laitteiden kautta. Parhaimmillaan digitalisaatio tarjoaa mahdollisuuden rakentaa
tehokkaamman ja alykkaamman pankkikokemuksen seké vahvistaa asiakassuhtei-

ta kaikissa kanavissa. (Leinonen, 2015).

Monikanavaisen asiakaspalvelun ratkaisu on yksi nopeimmin kehittyvista tekno-
logiaratkaisujen mahdollisuuksista. Aiemmin yritykset hoitivat asiakaspalvelua
séhkopostin vélitykselld ja isoissa puhelinkeskuksissa. Yha harvempi haluaa ny-
kypdivéna saada palvelua puhelimen tai sahkopostin valitykselld, siksi ndma edus-
tavat nykyaan palvelun vastakohtaa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 138).

Verkkoasioinnin lisddntyessa pikaviestipalvelut yleistyvat. Asiakkaalle pyritdan
tarjoamaan apua heti samaisessa kanavassa silloin, kun asiakas etsii ratkaisua ver-
kosta. Uudet digitaaliset kanavat yleistyvat nopeasti, silla ne ovat kustannuste-
hokkaita ja lisaksi niissa pystytadn nopeasti vastaamaan asiakkaan ongelmiin os-
toprosessin vaiheesta riippumatta. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 53).
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Tulevaisuudessa teknologian kehityksen vauhti kiihtyy ja eldamme ympérivuoro-
kautisessa maailmassa. Asiakkaat vierailevat yrityksissé keskelld yota, virtuaali-
todellisuuden avulla. Sitten kun virtuaalitodellisuus saavuttaa sen tason, jossa sita
ei erota enad oikeasta, voittaa se palvelun tarjoaja, jossa on paras asiakaskokemus.

(Suomen digimarkkinointi).

Ajasta ja paikasta riippumattoman asiakaspalvelun tarkoituksena on tehostaa asia-
kaspalvelua seka tuottaa asiakkaille lisdarvoa. Tassa opinndytetyGssa tutkitaan
Ylihdrmén Saastopankin uusien séhkdisten palvelujen asiakaskokemuksia. Sééas-
topankkien Kilpailustrategiaan kuuluu muun muassa keskittya asiakkaan tarpei-
siin, olla lahell& asiakasta ja luoda asiakkaalle helppous olla yhteydessa pankkiin-
sa. Nykyteknologia ja digitalisaatio tuovat mahdollisuuksia asiakaspalvelun saata-

vuuteen asiakkaan sijainnista seka vuorokauden ajasta riippumatta.

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaalinen asiakaskokemus tapahtuu, kun asiakas kéyttaa digitaalisesti tuotettua
palvelua. Taméa asiakaskokemus ei vélttdmatta tuota yksindan onnistunutta asia-
kaskokemusta, mutta epaonnistuminen voi pilata koko asiakaskokemuksen. Pie-
nill4, mutta tarkoin hiotuilla asioilla yritys pérjaa hyvin digitaalisissa kanavissa.
Tassakin on asetuttava asiakkaan asemaan, jotta asiakasta voidaan ymmartad. (Fi-
lenius 2015, 27).

Digitaalinen palvelu sisaltdd usein vuorovaikutusta palveluntuottajan kanssa,
vaikka asiakas ei aina ole henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
kanssa. Internetin valityksell& asioivat asiakkaat eivat ole nékyvassa vuorovaiku-
tuksessa palveluntuottajan kanssa, vaan asioivat yrityksen internetjarjestelman
kautta. Tdma on myos palvelu, vaikka asiakas ja palveluntarjoaja eivét konkreetti-
sesti kohtaa toisiaan. (Grénroos 2009, 77-78).

Digitaalisuus on kehityksen tuoma lisa asiakaskokemukseen, joka antaa ihmisille
paljon enemman mahdollisia kosketuspintoja yrityksiin ja néin ollen tilaisuuksia
rakentaa mielikuvia yrityksestd. Nykyaan kuluttaja aloittaa tuotteen tai palvelun

etsimisen internetistd. Mahdollisuus tuottaa positiivinen asiakaskokemus ja& kayt-
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tdmatta, jos yritysta ei ole I0ydettdvissa netistd. Yrityksen I0ytyminen on ensim-

mainen askel matkalla kohti asiakasinteraktiota. (Suomen digimarkkinointi).

Silloin, kun asiakkaan tarve on ymmarretty oikein, prosessit tukevat asiakkaan
tarpeen toteuttamista, jarjestelmét tukevat prosesseja ja verkkopalvelun kaytetta-
vyys ilmentdd asiakasymmarrystd, saadaan aikaan onnistunut digitaalinen asia-
kaskokemus. Onnistunut tai parantunut asiakaskokemus saa aikaan positiivisia
vaikutuksia jopa yrityksen tuloksessa muun muassa ostotapahtumien lisd&ntymis-
t4, asiakkuuden elinkaaren pidentymistd, asiakkaiden suositteluherkkyyden paran-
tumista sekd uusien asiakkaiden edullisempaa hankkimista. Lisaksi positiivinen
asiakaskokemus vaikuttaa myos brandin arvostuksen nousuun. Vastaavasti epéon-
nistunut asiakaskokemus tuottaa kustannuksia, kuten myynnin menetyksia, yli-
maardaisia menoerié ja asiakaspalvelun ruuhkautuminen ongelmien selvittamisista.
On muistettava, etta asiakkaiden takaisin houkuttelu tulee yritykselle kalliiksi. (Fi-
lenius 2015, 30, 34-35).

Asiakkaiden valmiuteen digitaalisten palveluiden kayttoonotossa ja hyvaksymi-
sessd on otettava huomioon jarjestelmien luotettavuus ja turvallisuus, niiden help-
pokayttdisyys ja sopivuus moneen kayttoon, aiheutuvat kustannukset ja séastot,
sosiaalinen ymparistd seka kayttdjan tiedot, koulutustausta ja tietoteknisen osaa-
misen taidot. Digitaalisia palveluita kehitettdessd on tavoiteltava ennen kaikkea
sité, ettd ne palvelevat entistd paremmin asiakkaiden tarpeita ja omaehtoista toi-
mintaa sekd edistavat luottamusta parantamalla yksityisyyden suojaa. (Ylikoski
ym. 2006, 138-139).

Asiakaskokemus digitaalisessa kanavassa voidaan esittdd palveluprosessin eri
vaiheiden kautta kuviossa 4. Digitaalisen palveluprosessin lapikdyminen tulisi olla
helppoa ja mukavaa asiakkaan ndkokulmasta. Palveluprosessissa useammat osate-
kijat yhdessd muodostavat asiakkaalle positiivisen kokemuksen. Tamé on mahdol-
lista, silloin kun on suunniteltu etukateen, mitd halutaan tapahtuvan ja kuinka se
kaytannodssa toteutetaan. Ihmiset, prosessit ja tietojarjestelmat tulee olla yhteydes-
s& siten, ettd lopputulos on kaikkien osapuolien kannalta tyydyttava. (Filenius
2015, 202-203).
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Hankinnan
jalkeiset
toimenpiteet

Saavutetta- hakeminen ja Valinta ja e
——— P Kayttoonotto
vuus |6ytdminen paatoksenteko

Kuvio 4. Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi. (Filenius 2015, 78-79).

Useat yritykset ovat jo ymmarténeet, ettd digitaalisten palvelujen lapimurros on
nyt tosiasia. Asiakaslahtdisten palveluratkaisujen tarjoaminen digitaalisissa kana-
vissa on silti monelle vield haaste. Useat yritykset vasta miettivat, kuinka digitaa-
liset kanavat tulee nédhda ja mité niissé voi tehda. Digitaalinen asiakaskokemus on
yksil6llinen ja tilannekohtainen. Siihen vaikuttavat suuresti asiakkaan osaaminen,
hintatietoisuus ja asenne. Asiakkaan puutteelliset tietotekniset taidot saattavat
osittain estdd sdhkoisessé kanavassa asiointia. Talléin palvelun tuoma helppous ja
nopeus eivat tuota arvoa. Nyt digitaaliset palvelut edellyttavét taitoa hallita teknis-
ta laitetta, joten asiakkaan osaamisen merkitys korostuu. (Filenius 2017, 21, 25;
Ylikoski & Jarvinen 2012, 126).

Digitaalisen kehityksen myo6té yksittéisten asiakasvuorovaikutusten maéard on
kasvanut rajusti. Kun jokaisella ihmisellda on mahdollisuus julkaista siséltoa ja
saada &anensé kuuluviin, ovat asiakaskokemukset, varsinkin huonot asiakaskoke-
mukset, nopeasti muidenkin tiedossa eri selaimien kautta. Yritykselld on kaksi
vaihtoehtoa, joko kokea kehitys uhkana vetaytymaéll& kuoreen ja pelata virheité tai
ottaa kehitys mahdollisuutena ja hioa ndmé kohtaamispisteet kuntoon. Hyvélla
asiakaskokemuksella pystyy erottautua Kilpailijoista ja se tuo kestdvaa kilpailue-
tua. Varsinkin verkossa asiakaskokemus rakentuu pienisté asioita. Jokaisessa digi-
taalisessa kanavassa taytyy pystya ndkemadan asiat myos asiakkaan nakokulmasta.

(Suomen digimarkkinointi).

Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittdminen ei valttamétta vaadi suuria rahalli-
sia investointeja. Usein on riittdvaa, ettd pienet yksityiskohdat hiotaan kuntoon.
Ne ajatellaan asiakkaan nékokulmasta ja aiotut toimenpiteet viedd&n johdonmu-

kaisesti loppuun asti. Puhelimella hitaasti latautuvat sivut, verkkosivuston seka-
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vuus tai tarpeellisen linkin 16ytymisen vaikeus ovat asiakaskokemuksen onnistu-
mista alentavia tekijoitd. Tarkedd on yksinkertaisesti ymmartaa digitaalisuudesta
monikanavaisuus ja ettd digitaaliset palvelut ovat osa nykypaivéan palveluketjua.
(Filenius 2015, 40-41, 46, 49).

3.3 Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittaminen

Digitalisaatio on muuttanut odotuksia hyvésté ostokokemuksesta. Nykyaéan asiak-
kaat toivovat saavansa henkilokohtaisempaa palvelua nopeammin ja aikaisempaa
edullisemmin. Palvelujen tulisi olla monikanavaisesti ja ympérivuorokautisesti
kuluttajien ulottuvilla. Tdma vaatii yrityksiltd muutosnopeutta. (Korkiakoski &
Gerdt 2016, 134).

Erilaiset asiakaskyselyt ja asiakaspalautteet ovat yleisid keinoja selvittaa asiakkai-
den mielipiteitd kokemastaan palvelusta. Digitaaliset kanavat tekevat tiedon ke-
rédmisesta helppoa ja nopeaa myos asiakkaan kannalta. Asiakkaan ei tarvitse néh-
da paljoakaan vaivaa vastaamiseen. Palautetta ja asiakaskyselyitd voidaan suorit-
taa lukuisin erilaisin menetelmin, kuten palautekyselyn, strukturoidun tai avoimen
kyselyn, verkkolomakkeiden avulla. Mikéli tuloksia ei tule jarjestelmallisesti, nii-
den hyddynnettavyys toiminnan kehittdmisen tukena jaa vajaaksi. (Filenius 2015,
133-135).

Asiakaskokemuksen absoluuttinen mittaaminen on haastavaa, silla se on aina yk-
siléllinen. Jotta kehittdminen on mahdollista, yritysten taytyy pystya arvioimaan
kuitenkin tuottamansa asiakaskokemuksen taso ja tunnistaa puutteelliset osa-
alueet. Asiakaskokemuksen mittaamiseen tavoitteet voidaan tiivistad neljaén
osaan: palvelun nykytilan ja kehittdmiskohteiden tunnistamiseen, kehityksen
osoittamiseen verrattuna aikaisempaan, kilpailijoihin vertaamiseen seka tukemaan
johtoa péatdksenteossa. Mittaamisessa on tdrkedd ymmartad asiakaskokemus ko-
konaisuutena, mik& pitaé sisalladn asiakkaan kaikki kohtaamiset yrityksen kanssa.
Asiakaskokemuksen mittaamisessa ei riita pelkk& data, vaan siihen on osattava

yhdisté4 erilaisia analyysitietoja sek& luovaa ajattelua. (Filenius 2015, 122, 123).
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Asiakaskeskeisyyttd palvelujen kehittdmisessa lisdd ké&énteinen asiakasajattelu.
Kehittdmisen lahtokohtana on nykytilanne, jota halutaan lahted muokkaamaan
asiakkaan kannalta paremmaksi. Tassé ajattelussa kuvataan ensin asiakkaan kan-
nalta ihanteellisin tilanne, jonka jélkeen siihen verrataan nykyista toimintaa tai
palvelua. Asiakkaan kannalta parhaat innovaatiot syntyvat niiden henkilGiden
kautta, jotka toimivat jatkuvassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Kor-
kiakoski & Gerdt 2016, 100-101).

Uusista digitaalisista palveluista puhutaan nyt paljon ja jokaisella teknologialla on
omat ratkaisunsa. N&iden palveluiden ja ratkaisujen kirjo ja samalla myos palvelu-
jen tarjoajien joukko muuttuu koko ajan. Markkinoinnin automaatio, sosiaalinen
kuuntelu seka monikanavaisen asiakaspalvelun ratkaisut ovat digitaalisen ajan
keskeista teknologiaa. Asiakaskokemusta tukevia teknologiaratkaisuja 16ytyy lu-
kuisia naiden kolmen lisdksi. Monikanavaiset toiminnanohjausjérjestelméat seka
tiedon kerddmiseen ja analysointiin rakennetut jarjestelmat ovat hyvié apuvélinei-
t& asiakaskokemuksen kehittamisessa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 134-135).

Saastopankin kilpailustrategia perustuu asiakaslahtoisyyteen. Sen vuoksi tutki-
musaineistoon kuuluu asiakaskysely, joka suoritetaan Ylihd&rmén S&éstopankin
asiakkaille. Yritys haluaa saada tietoa uusien digitaalisten palvelujen asiakasko-
kemuksista. Yritys haluaa taata asiakkailleen pankkiasioinnin sujuvuuden seké

asiakastyytyvéisyyden jatkuvuuden.

Yhteistyd on Saastopankkiryhman yksi keskeisin arvo, jonka yhtené tarkoituksen
on uudistua yrityksena sekd uudistaa yrityksen toimintaa. Saastoépankin Ajasta ja
paikasta riippumaton asiakaspalveluhanke tuo uudistusta yrityksen toimintaan.
Tassa tutkimuksessa pyritddn saamaan selville asiakkaan kokemat kehityskohteet,
joihin pyritaé&n tuottamaan kehitysideoita. Kehityskohteiden ilmenemisen ja kehi-

tysideoiden kautta S&&stopankki pyrkii uudistamaan toimintaansa.
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4 AJASTA JA PAIKASTA RIIPPUMATON ASIAKASPAL-
VELUHANKE

Pankkien on tarjottava palveluita yhd enemman digitaalisissa palvelukanavissa,
jotka kykenevat palvelemaan nopeasti kasvavaa kuluttajien joukkoa. Kilpailu asi-
akkaista on kovaa. Siksi pankkien on vastattava kuluttajien odotuksiin tarjoamalla
monipuolisia digitaalisia tyokaluja, jotka auttavat asiakkaita tekemé&én viisaita rat-
kaisuja eri rahoituspalveluissa. (Nenecker, Gulati & Niederkorn, 2014). Digitali-
saatio tarjoaakin pankeille runsaasti uusia mahdollisuuksia asiakaskokemuksen
parantamiseen. Eri palvelukanavilla ja niiden yhteispelilld voidaan kehittda asia-

kaskokemista ja vahvistaa kilpailukykya. (Leinonen, 2015).

Tassd paédluvussa kuvaillaan Ylihdrmén Saastopankin Ajasta ja paikasta riippuma-
ton asiakaspalveluhanke. Ensimmaisessa alaluvussa on kerrottu hankkeen tavoite
ja sen tausta. Sen jélkeen siirrytddn kuvaamaan hankkeen jokainen uusi digitaali-

nen palvelukanava chat-palvelu, verkkoneuvottelu sek& uusi puhelinratkaisu.
4.1 Hankkeen tavoite ja tausta

Ylihdrmén Saastdpankin Ajasta ja paikasta riippumaton asiakaspalveluhanketta
ldhdettiin toteuttamaan kevaalla 2018. Hanke sisdlsi uusia digitaalisia palveluita
uusissa palvelukanavissa. Ylihdrman Sadstopankki otti k&yttdonsa chat-palvelun,
uuden puhelinratkaisun seka verkkotapaamiset. Hankkeen tavoitteena on luoda
ylivertainen Saastépankkikokemus henkilokohtaiseen asiakaspalveluun eri palve-
lukanavien avulla. Palvelukanavien lisadmisen ajatuksena on luoda tunne asiak-
kaalle, ettd hanté palvellaan jatkuvasti riippumatta ajasta tai paikasta. Uusilla pal-
velukanavilla saadaan laajennettua palveluaikoja seka varmistettua asiakkaan ja

pankkitoimihenkildiden vélinen tavoitettavuus. (Saastopankkiryhma d).

Hankkeen taustana on myos parantaa asiakaspalvelun tehokkuutta. T&man tavoit-
teen toteutumiseksi Saastopankkiryhmaan kuuluvat S&astopankit ovat ottaneet
kayttoon Saastopankkiryhmén yhteisen asiakaspalvelukeskuksen, Sééstopankki-
palvelut Oy. Séastopankkipalvelut Oy tarjoaa ammattitaitoista asiakasneuvontaa

ja myynnin tukipalveluita Saastopankkiryhman pankkien asiakkaille ja konttoreil-
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le. Saastopankkipalvelut Oy palvelee asiakkaitaan puhelimessa seké séhkoisissa
palvelukanavissa. Saastopankkipalvelut Oy tukee S&a&stopankkiryhmén asiakas-
palvelua ja tuottaa erilaisia asiantuntijapalveluita asiakaskirjastoon, maksamiseen

ja raportointiin liittyen. (Saastépankkiryhma d; Saastopankkipalvelut).

Asiakaspalvelun tehokkuuden saavuttamiseksi S&atopankeilla ja Saastopankkipal-
veluilla on yhtendiset toimintamallit asiakaspalvelun suhteen. Uudet palvelukana-
vat mahdollistavat nopean verkkoviestin, sahkopostien ja yhteydenottopyyntdjen
kasittelyn, joka parantaa asiakaspalvelun tehokkuutta. Osan asiakaspalvelun kes-
kittiminen Sa&stopankkipalveluille vapauttaa pankkien ajankéyttéda enemman
myyntitydhon. Hanke tuo toimihenkil6ille nykyaikaiset tyovalineet asiakaspalve-
lun kéyttoon ja integroi ne osaksi toimihenkilon tyokalukokonaisuutta. (S&asto-

pankkiryhma d).

Ennen uusien palvelujen kayttoonottoa ja k&yton aikana Saastopankki ohjeisti
tyontekijoitddn arvioimaan muutoksen vaikutukset omiin tyoskentelytapoihin ja
osaamiseen, osallistumaan koulutuksiin, harjoittelemaan itsendisesti ja kaverin

kanssa uusia palvelutytkaluja seka antamaan vertaistukea kollegoille.
4.2 Chat-palvelu

Nykypéivén asiakaspalveluteknologioita ovat muun muassa pikaviestinté eli chat-
palvelu, itsepalveluportaalit ja tietdmyskannat. Myds sosiaalista mediaa hyodyn-
netdan palvelukanavana. Pikaviestipalvelut yleistyvat verkkoasioinnin lisaantyes-
sé. Silloin kun asiakas etsii itse vastauksia sopivia palveluja tai tuotteita verkossa,
hanelle on mahdollista tarjota apua heti samassa kanavassa. Kun asiakas saa pal-
velua heti ostoprosessin alussa, todennakdisimmin han vie prosessin loppuun asti.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 138-139).

Ylihdrmén sadstopankki otti kayttoon chat-palvelun jo syksylla 2017, joka oli yksi
osa Ajasta ja paikasta riippumaton asiakaspalvelu —hanketta. Chat-palvelu on ul-
koistettu kokonaan SéaastOpankkipalveluille. Nykyaan chattia kaytetddn yhtend
palvelukanavana. Sen kautta kysellddn eniten konttoreiden aukioloaikoja ja sijain-

teja. Keskusteluja on noin 400 viikossa ja ne jakautuvat tasaisesti. (Saastopankki-
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ryhma d). Chat-palvelu laajennettiin kevéan 2018 aikana kaikille sivuille lukuun
ottamatta Sp-kotia ja englanninkielisia sivuja. Liséksi chat-palvelu tuotiin myos
henkildasiakkaiden verkkopankkiin elokuussa 2018. Tama palvelukanava on var-
masti tullut jo tutuksi monelle asiakkaallemme muiden yritysten nettisivuilla, mut-
ta asiakaskokemuksia on varmasti ehtinyt kertyd myos Saastopankin chat-

palvelusta.
4.3 Verkkotapaaminen

Verkkotapaamisella asiakas pystyy hoitamaan kaikki pankkiasiat katevésti kuva-
ja daniyhteydell& tutun asiantuntijan kanssa kotoa kasin. Verkkotapaamiseen asia-
kas osallistuu omalta tietokoneelta. Ajan verkkotapaamisen voi varata soittamalla

omaan pankkiin tai jattdmalla verkkopankkiviesti. (Saatépankki b).

Verkkotapaaminen toimii verkkopankin kautta. Pankkien toimihenkil6t varaavat
verkkotapaamisia asiakkaiden kanssa itse. Saastopankkipalvelut ei tee ajanvarauk-
sia verkkotapaamiseen, mutta ohjeistaa asiakasta, jos asiakkaalla ilmenee ongel-
mia ennen verkkotapaamista. Ajanvarauksen tekoa varten kaikille pankkien ni-
meamille henkil6ille on luotu tunnukset verkkotapaamisia varten. Asiakkaalle,
jolle on varattu aika, l&htee verkkoviesti, jossa on muutama ohje ja testilinkki.
Asiakkaalla ei ole pakko olla kameraa kaytossd, vaan ainoa pakollinen oheislaite

on mikrofoni ja kaiuttimet tai kuulokkeet. (Saastépankkiryhma f).

Asiakas kirjautuu verkkopankkiin omilla tunnuksillaan. llmoitus uudesta verkko-
tapaamisesta nékyy asiakkaan viesteissa. Viestisté 10ytyy verkkotapaamisen tiedot
kuten aihe, ajankohta ja toimihenkilon nimi seka yleisia ohjeita verkkotapaamista
varten. Viestin siséllostd 16ytyy myos kaksi linkkid. Toinen linkki on verkkota-
paamisen testaamista varten ja toinen vie suoraan todelliseen verkkotapaamiseen.
Asiakas voi varmistaa laitteensa yhteensopivuuden verkkotapaamista varten klik-
kaamalla testilinkkid. N&in asiakas péésee kokeilemaan laitteistonsa toimivuuden.
Verkkotapaamisen testauksessa asiakas voi kokeilla kameran, mikrofonin tai 4an-
ten mykistystd samalla tavalla kuin oikeassa verkkotapaamisessakin. (S&asto-
pankkiryhma b).
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Asiakas voi aloittaa verkkotapaamisen klikkaamalla viestista 10ytyvaa linkkié to-
delliseen verkkotapaamiseen. Ennen tapaamisen alkua asiakas on verkkotapaami-
sen aulassa, josta 16ytyy vinkkeja verkkotapaamiseen. Aikaisintaan 9 minuuttia
ennen tapaamisen alkua asiakas paasee odotustilaan, josta verkkotapaaminen al-
kaa. Verkkotapaaminen alkaa, kun molemmat osapuolet ovat liittyneet verkkota-
paamiseen. (Saastopankkiryhma b).

Saastopankki ryhmé aloitti kouluttamaan tutoreita verkkotapaamiseen kevaall
2018. Verkkotapaamisen kayttod on lisatty sitd mukaan kuin toimihenkilGitd on
saatu koulutettua. Nyt pankki pyrkii kehittdmé&én ajanvarausta ja laajennetaan

verkkotapaamisia nopeasti potentiaalisille asiakkaille.
4.4 Uusi puhelinratkaisu

Puhelinpalvelu on hyvin yleinen tapa kohdata asiakas finanssialalla. Palvelu poik-
keaa kasvotusten tapahtuvasta kohtaamisesta, sill4 asiakas on vain yhden aistin
varassa. Silti se ei juurikaan poikkea asiakaskokemukseltaan tai palveluprosessil-
ta. (Ylikoski ym. 2006, 111). Ylihdarman Saastopankki otti kayttéonsa uuden pu-
helinratkaisun 8.5.2018. Toukokuun jalkeen kaikki S&&stopankit olivat uuden pu-
heratkaisun piirissé. Puhelut toimivat nyt Elisa Ring-liittymén kautta ja toimihen-
kiloilla on kaytossa tietokoneella Genesys-sovellus. Toimihenkil6illa ei ole siis
enda konkreettista puhelinluuria vaan puhelut toimivat tietokoneella Genesys-
tybasemapuhelimen kautta. Toimihenkil6t tarvitsevat puheluiden vastaanotta-
miseksi kuulokkeet ja mikrofonin.

Elisa Ring on asiakaspalveluratkaisu, joka ohjaa puhelut haluttuun paikkaan. Se
sopii hyvin yrityksille, joilla on paljon erityyppisid asiakaspalvelutarpeita, ja joi-
den tyontekijat ovat paljon poissa konttorilta. Tydntekijoiden pdivittyvien tilatie-
tojen ansiosta Elisa Ring tietdd, mistd ja milloin ihmiset voi tavoittaa. Elisa Ring
toimii matkapuhelimessa seka ty6asemassa toimivassa puhelinohjelmassa. Asiak-
kaita voi palvella myds chatissa Elisan Ring asiakaspalveluratkaisun avulla. (Elisa
Ring). Elisa Ringia tai matkapuhelinta k&ytettdessa asiakasta ei voida tunnistaa,
eikd se tayta tallentamisen liittyvan saantelyn vaatimuksia. (S&éastopankkiryhma

c). Tassa tapauksessa Elisa —Ring liittymad tarvitsee rinnalleen Genesys-
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sovelluksen, joka mahdollistaa asiakkaan tunnistamisen ja asiakaspuheluiden tal-
lentamisen. (Saastopankkiryhma c).

4.4.1 Puheluiden tallentaminen

Uusi puhelinpalvelu mahdollistaa puheluiden tallentamisen. Asiakkaille tulee ker-
toa tallentamisesta ennakkoon eri kanavassa sovitulla tavalla. Puhelimessa asiak-
kaiden informointi tallentamisesta seka tallenteiden k&yttotarkoituksesta tehdaan
jo ennen puhelun aloittamista. (S&astopankkiryhma c).

Tallennusmahdollisuus on tarkeda koska, Sadstopankki haluaa laajentaa puheli-
messa tapahtuvaa asiointia. Tastd syystd puhelimessa asiakas on tunnistettava ja
kayty keskustelu tallennettava. Puhelut ja muut yhteydenotot tallennetaan pankin
nayttovelvollisuuden takia. Pankki on velvollinen osoittamaan, ettd toimeksiannot
ovat toteutettu kuten asiakas on halunnut. Tallentaminen on tarke&a sek& pankin
ettd asiakkaan oikeusturvan kannalta. Vuoden 2018 alusta voimaan tulleen sijoi-
tusneuvonnan séantelyn edellyttdména sijoituspalveluyritysten sijoitusneuvonnan
keskustelut ja siihen liittyvat toimeksiannot sekd kaupankayntipaatokset on tallen-
nettava. Nama tiedot on pidettava toimivaltaisen viranomaisen saatavilla 7 vuotta.
Saastopankkiryhman tavoite on tuottaa laadukasta toimintaa ja hyvaa asiakaspal-
velua. Tallenteiden avulla voidaan myo6s kehittadd asiakaspalvelun laatua. Tallen-
taminen ei voi olla harkinnanvaraista, siksi kaikki puhelut tallennetaan. Samat pe-
riaatteet ovat kaytossa myods muissa pankeissa eli kyseessa on alan yleinen kay-

tanto. (Saéastopankkiryhma c).

Genesys-tydasemapuhelimessa asiakas voidaan tunnistaa ja sielld kaytavat asia-
kaspuhelut tallennetaan. Asiakkaan soittaessa pankkiin, puhelun alussa on auto-
maattitiedote, jossa kerrotaan asiakkaalle, ettd puhelut tallennetaan “asiakaspalve-
lun laadun varmistamiseksi ja toimeksiantojen oikeellisuuden varmistamiseksi”.
Asiakkaalle soitettaessa, asiakasta tervehditédan ja kerrotaan, ettd puhelut tallenne-
taan “asiakaspalvelun laadun varmistamiseksi ja toimeksiantojen oikeellisuuden
varmistamiseksi . Jirjestelmédn teknisten ominaisuuksien vuoksi tydasemapuhe-

limessa myds tyontekijoiden valiset sisdpuhelut tallennetaan. Né&it4 nauhoitteita ei
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tulla missaan tilanteessa kayttdmaan vaan ne poistetaan automaattisesti 10 minuu-

tin valein. (S&astopankkiryhmé c).

4.4.2 Genesys-tybasemapuhelin

Genesysn kautta toimii Saéstopankin Chat kontaktit, puhelukontaktit, soittopyyntd
kontaktit (Saastopankkiryhmé e). Genesys on roolipohjainen, tehtdvaherkké ja
taysin laajennettava alykds asiakasohjelma, jonka avulla kadyttajat voivat tarjota
asiakkailleen erinomaisen asiakaskokemuksen eri palvelukanavissa, milloin ta-
hansa. Tama sovellus on suunnattu yhteyskeskuksen edustajille, back-office-
asiantuntijoille ja sivuliikkeen tyontekijoille. (Genesys). Tama sovellus mahdollis-
taa asiakaspalvelun saatavuuden. Saastopankkipalvelujen kaksikielinen asiakas-

palvelun on avoinna arkisin klo 8-22.

Pankkitoimihenkilon on tydvuoron alkaessa kirjauduttava Genesys kontaktienhal-
lintajarjestelmaén. Sisédénkirjautumisen jalkeen toimihenkiloé on Genesyksessa au-
tomaattisesti ei valmis -tilassa. Toimihenkild itse hallinnoi omaa tybaikaansa ja
sitd koska on valmis ottamaan puheluita vastaan. Talléin toimihenkilé muuttaa
tilansa *’valmis’’ -tilaan. Oman kalenterin ja puhelimen valilla ei ole erillist4 in-
tegraatiota vaan toimihenkil toimii itsenéisesti ilman kalenterin ohjausta puheli-
men kanssa. Kuviossa 5 on kuvattu Genesys-sovelluksen toimintaperiaate. Jos
toimihenkild poistuu tydpisteeltddn ja unohtaa vaihtaa puhelinjérjestelménsi *’ei
valmis’’ tilaan, tuleva puhelu soi hinelle 30 sekuntia. Sen jélkeen puhelu siirtyy
ylivuotona Séaéstopankkipalveluille. Toimihenkild tila muuttuu tdman jélkeen au-
tomaattisesti *’ei valmis’’ tilaan. Puhelu siirtyy ylivuotona Séaastopankkipalveluil-
le myos silloin, kun tavoiteltava toimihenkil6 puhuu toista puhelua. Saastopank-
kipalvelut Kkirjaavat soittopyynnot toimihenkil6jen sédhkopostiin. (Saastdpankki-

ryhma e).
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Saastépankkipalvelut J

Ei vastaa 30 sek.

tai ei valmis-tila

Saapuvat puhelut _ Tyoasemapuhelin lahtevat puhelut

Kuvio 5. Genesys. (Saastoépankkiryhma e).

Tyopaivan paatteeksi toimihenkilon tulee kirjautua ulos Genesyksestd, jotta héanen
tilatietonsa paivittyvat Saéstopankkipalveluille. Kun toimihenkild on kirjautunut
ulos, asiakaspalvelussa tiedetdén, ettei toimihenkild ole tavoitettavissa. (Ajanva-
rauksen ja soittopyynnén toimintaohje, 2018). Puheratkaisun pilotointi aloitetiin
helmikuussa 2018 Aito Saastdpankin konttoreissa. Pilotin jalkeen pankkikohtaiset
kayttdonotot tapahtuivat vaiheittain, riippuen mm. pankkien omien puhelinjarjes-
telmi& koskevien sopimusten irtisanomisaikatauluista sekd S&aastopankkipalvelui-
den valmiudesta ottaa uusia pankkeja palveltavaksi. Tavoitteena oli saada kaikki

pankit uuden puheratkaisun piiriin 29.5. mennessa. (Saastopankkiryhma g).

Kesékuussa 2018 Genesykseen tuli mahdollisuus l&hettdd tekstiviesti mobiilia
kayttavalle toimihenkil6lle. Tallainen tilanne voisi olla esim. sellainen, jossa Saas-
topankkipalvelu saa tiedon, etta asiakas haluaa peruuttaa ajan lyhyelld varoitus-
ajalla. Talloin Saastopankkipalvelu voi lahettdd Genesyksesta tekstiviestin vara-
tulle toimihenkil6lle. Naihin tekstiviesteihin ei voi vastata. (Saastépankkiryhma
0). Kesakuussa otetiin kayttoon myoés NPS —kysely. Se on tekstiviesting l&hetetta-
va asiakastyytyvaisyyskysely, joka ldhetetddn niihin GSM-numeroihin, joista on

soitettu pankin palvelunumeroon. Kyselya ei lahetetd kaikille vaan ennalta maara-
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tylle maaralle asiakkaita. Ensi vaiheessa kysely sisélsi vain yhden kysymyksen
halukkuus suositella S&éstopankkia. (Saéstopankkiryhma g).

4.5 Teoreettinen viitekehys

Lyhyessa ajassa verkkoasioinnista on tullut pankkien térkein kanava kohdata ja
palvella asiakkaitaan. Lisaksi palveluita on tarjolla yhd enemmén myds mobiili-
laitteiden kautta. Parhaimmillaan digitalisaatio tarjoaa mahdollisuuden rakentaa
tehokkaamman ja alykkaamman pankkikokemuksen seké vahvistaa asiakassuhtei-
ta kaikissa kanavissa. (Leinonen, 2015). Monikanavaisen asiakaspalvelun ratkaisu
onkin yksi nopeimmin kehittyvistd teknologiaratkaisujen mahdollisuuksista.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 138).

Digitaalinen asiakaskokemus tapahtuu, kun asiakas kayttaa digitaalisesti tuotettua
palvelua. Taméa asiakaskokemus ei vélttdmatta tuota yksindan onnistunutta asia-
kaskokemusta, mutta epdonnistuminen voi pilata koko asiakaskokemuksen. Pie-
nill4, mutta tarkoin hiotuilla asioilla yritys pérjaa hyvin digitaalisissa kanavissa.
Tassakin on asetuttava asiakkaan asemaan, jotta asiakasta voidaan ymmartaa. (Fi-
lenius 2015, 27). Erilaiset asiakaskyselyt ja asiakaspalautteet ovat yleisia keinoja
selvittdad asiakkaiden mielipiteitd kokemastaan palvelusta. Digitaaliset kanavat
tekevat tiedon kerédamisesta helppoa ja nopeaa myds asiakkaan kannalta. Asiak-
kaan ei tarvitse ndhdé paljoakaan vaivaa vastaamiseen. (Filenius 2015, 133-135).
Tutkimuksen kyselylomakkeella voisi kysya suoraan asiakkailta millaisia koke-
muksia he ovat saaneet pankin eri palvelukanavissa. Vastausvaihtoehdot olisivat
nain ollen joko hyvid, huonoja tai ei kokemuksia. Jos asiakas on saanut jostain
palvelukanavasta huonoja kokemuksia, hdn voisi avata ndkemystédén seuraavassa

kysymyksessd. Samalla saadaan kartoitettua asiakkaiden tarpeita.

Kilpailu kovenee yhd nopeammin reagoivista asiakkaista pankkialalla. Nyky&aan
asiakkaat ovat tottuneet tekeméan taloudellisia paatoksid missé ja milloin vain.
N&ma vaativat pankkisektorilla perusteellista asiakaslahtdisyyttd, jonka tulee ulot-
tua kaikkeen toimintaan. (CGl, 2015). Tutkimuksen kyselylomakkeella voisi kar-

toittaa mihin aikaan vuorokaudesta asiakkaat hoitavat pankkiasioitaan. Tama tieto
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voisi auttaa painottamaan pankin asiakaspalvelun resursseja eri palvelukanaviin

silloin, milloin asiakkaat hoitavat pankkiasioitaan.

Digitalisaatio on muuttanut odotuksia hyvéastd ostokokemuksesta. Nykyaén asiak-
kaat toivovat saavansa henkilokohtaisempaa palvelua nopeammin ja aikaisempaa
edullisemmin. Palvelujen tulisi olla monikanavaisesti ja ympéarivuorokautisesti
kuluttajien ulottuvilla. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 134). Tulevaisuudessa myos
asiakkaiden tarpeet ja tyytyvaisyys tuottavat haasteita finanssialalla. Finanssialan
liiketoiminnan teemat tulevat olemaan muun muassa ymparivuorokautisen asioin-
nin tarve, mobiiliasiointi sekd yritysten kumppanuudet ja luottamuksen yll&pita-
minen. Kuluttajien tarpeet muuttuvat jatkuvasti digitalisaation my6tad. He odotta-
vat yrityksilta jatkuvasti uusia ja parempia palveluita, jotka ovat saatavilla ympéri
vuorokauden. Tulevaisuudessa asiakkaat kokoavat ja raataloivat itse sopivan fi-
nanssipaketin omien tarpeiden mukaan eri toimijoilta. Asiakkaat arvostavat palve-
lussa ensisijaisesti luotettavuutta, turvallisuutta, selkeytté ja nopeutta. (Rajander-
Juusti 2015, 24, 27). Tutkimuksen kyselylomakkeella voisi tiedustella asiakkailta
eri palvelukanavien tarkeyttd, joka antaisi vastauksia asiakkaiden tarpeiden kar-

toittamisessa.

Konttoreissa kdydaan yha harvemmin, silla palveluita on tarjolla yhd enemman mo-
biililaitteiden kautta. (Leinonen, 2015). Ylihdrmén S&astdpankki haluaa saada selville
tdman tutkimuksen yhteydessa, kuinka heidan verkkopankkiasiakkaat kayttavét kont-
toripalveluita. Kyselyssé voisi kysyéd ovatko asiakkaat kdyneet pankkikonttorissa vii-
meisen 12 kuukauden aikana ja mitd pankkiasioita he sillioin hoitivat. Tama kysy-
myksen vastaukset kertoisivat siitd, mitd pankkiasioita verkkopankkiasiakkaat hoita-

vat mieluiten pankkitoimihenkilon kanssa.

Asiakaspalvelun heikoimmalle huomiolle usein jaa asiakassuhteen yllapito, joka liit-
tyy asiakkaan kokemaan tunnetyytyvaisyyteen siitd, ettd hdnen asioistaan pidetdan
huolta. Tdm& on térke&d osa-alue. Oleellista siind on, ettd asiakas kokee, ettd hanen
asiansa otetaan vakavasti. (Ylikoski ym. 2006, 55-57). Tutkimuksen kyselylomak-
keessa tullaan kartoittamaan toimeksiantajayrityksen toivomuksesta, onko pankki ol-

lut yhteydessé verkkopankkiasiakkaisiinsa tarpeeksi aktiivisesti asiakassuhteen yllapi-
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tdmiseksi. Tdm4& antaa yritysellet tietoa siit4, ovatko he onnistuneet hoitamaan asia-

kassuhteitaan oikein.
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5 KYSELYTUTKIMUS

Opinnaytetyon empiirisessa osiossa laadittiin kyselytutkimus Ylihdrman Saasto-
pankin asiakkaille. Kyselytutkimuksella saatiin tietoa Ylihdrman s&&stopankin
asiakkaiden asiakaskokemuksista uusissa digitaalisissa paleluissa. Oletuksena oli,
ettd asiakkaat olivat Kiinnostuneita pankin tarjoamasta uusista digitaalisista palve-
luista, jotka helpottavat ja nopeuttavat asiointia. Kysely suoritettiin Ylihdrman
Séaastopankin yli 18 vuotiaille henkildasiakkaille, joilla on verkkopankki, silla he
todennakdisesti hyodyntévat eniten digitaalisia palveluja.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Opinnaytetdiden empiiriseksi tutkimusmenetelmaksi valitaan joko kvalitatiivinen
eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa pyritadn ymmartdmaan tutkittavaa ilmiota eli saamaan vas-
taus kysymyksiin: miksi, miten ja millainen. Tutkimusaineistot ovat myds usein
suppeita. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa taas kaytetdan vélimatka- tai suhdetau-
lukkoa, joilla pyritddn saamaan vastaus kysymyksiin: mikd, missg, kuinka usein ja
kuinka paljon. Tutkimusaineistot ovat suuria, jotka kerataan usein kyselylla. Tut-
kittavaa ilmiota kuvataan numeraalisesti ja tulokset analysoidaan tilastollisin me-
netelmin. (Holopainen & Pulkkinen 2012, 21). Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
korostetaan tutkittavan ilmion syy-seuraussuhdetta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaa-
ra, 2009, 139).

Taman opinndytetydon empiiriseksi tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivi-
nen eli mééarallinen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé sopii hyvin ta-
méan opinndytetyon tarkoitukseen tutkia suuren perusjoukon toimintaa. Tutkimus-
aineisto kerattiin kyselylomakkeella. Koska tutkimusaineisto oli suuri, ilmi6té ku-
vattiin numeraalisesti ja tuloksia analysoitiin tilastollisin menetelmin. Tilastotie-
teen keskeisida menetelmid ovat otantamenetelmat, mitta-asteikot, ristiintaulukoin-
ti, keskiluvut sek& vaihtelun ja riippuvuuden tunnusluvut. Tilastotieteen tyypillisia
sijaintia kuvaavia tunnuslukuja ovat moodi, minimi, maksimi, mediaani, kvantii-
lit, sekd erilaiset keskiarvot. Tutkimuksen tulokset analysoidaan aihealueittain sa-

nallisesti, jossa kéytetddn apuna maksimia, minimid ja keskiarvoa. Maksimi tar-
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koittaa yleiskielessd korkeinta arvoa, kun taas minimi on jonkin suureen matalin koh-
ta. Keskiarvo on tilastotieteessd myos ylakasite todenndkoisyys-jakaumien monenlai-
selle keskiluvulle. Lisaksi tuloksissa kaytetdan graafisia kuvioita ja -taulukoita,
jotta saadut poikkeukset saadaan selkeasti esille. Tilastotieteessd mitta-asteikolla
tarkoitetaan sitd, millaisia vertailuja ja laskutoimituksia tilastoaineistolle voidaan teh-
da. Ristiintaulukoinnilla tutkitaan muuttujien jakautumista ja niiden valisia riippu-

vuuksia.

Tutkimuksen tavoitteena on tuoda tietoa toimeksiantajayritykselle, millaisia asia-
kaskokemuksia heidan asiakkaat ovat saaneet uuden chat-keskustelupalvelun,
verkkoneuvottelun eli &ni- ja videopuheluiden sekéd Séaastopankkiryhmén puhe-
linratkaisun osalta. Tutkimuksen perusjoukkona toimii Ylihd&rman S&astopankin-
asiakkaat ja otoksena yli 18 vuotiaat henkiloasiakkaat, joilla on verkkopankki.
Kyselylomake toimitetaan digitaalisesti 4741 asiakkaille verkkopankkiviestina.
Tavoite on saada 4741 lahetetystd lomakkeesta vastauksia 10 prosenttia eli 474

vastausta.

5.2 Case-tutkimus

Case- eli tapaustutkimuksella tarkoitetaan tietyn yksittaistapauksen tutkimista
mahdollisimman tarkasti rajatussa ymparistossd. Case-tutkimukseen kuuluu sita
koskevat johtopéatokset seké esitykset mahdollisiin toimenpidesuostumuksiin tai
yleistyksiin (Holopainen & Pulkkinen 2012, 21). Tutkittava kohde on toimeksian-
tajan Ylihdrman Saastdpankin Ajasta ja paikasta riippumaton asiakaspalvelu -
hanke, joka siséltdd uusia digitaalisia palveluja ja toimintaratkaisuja. Tata tutki-
musta voidaan pitd4 case-tutkimuksena, silla tutkittava ilmid on tarkasti rajattu
Ylihdarméan Saastdopankin hankkeen uusiin digitaalisiin palveluihin. Lisaksi kysely-
tutkimus suoritetaan nimenomaan Y lihdrman Sé&éstopankin yli 18 vuotiaille henki-

I6asiakkaille, joten tutkimuksen perusjoukko on tarkasti rajattu.
5.3 Kysely

Kysely on yksi aineistonkeruumenetelmad, jota pidetdén tehokkaana kvantitatiivi-

sena tutkimusmenetelménd. Aineistoa keratdan standardoidusti eli jokaiselta vas-
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tagjalta on kysyttavé samat asiat aina samalla tavalla. Vastaajat koostuvat tietysta
joukosta, josta poimitaan otos tutkimukseen. (Hirsjarvi ym. 2009, 134). Kysely-
tutkimuksen kysymyksié rakennetaan tutkimuksen tavoitteiden seka tutkimuson-
gelmien mukaisesti. Kyselytutkimuksen onnistumisen perustan luovat huolellises-
ti tehdyt kysymykset. Tutkimustuloksiin aiheuttaa eniten virheitd kysymyksen
muoto. Tutkimustulokset vaaristyvat, jos vastaaja ei ajattele samalla tavalla kuin
tutkija tarkoittaa. (Aaltola & Valli 2007, 102-103).

Kyselytutkimus sopii erittain hyvin tutkimukseeni, koska silla voidaan kerété laaja
tutkimusaineisto kustannustehokkaasti. Tutkimusaineistoa on myds helppo kési-
telld. Kyselytutkimus saastad myos aikaa, silla analysoiminen tapahtuu helposti
tietokoneen avulla. Kyselytutkimuksessa on myds heikkouksia. Aineistoa pide-
tdan pinnallisena ja tutkimus on teoreettisesti vaatimatonta. Kohdehenkildiden
taustoja ei tiedetd eikd, heidan perehtyneisyyttd tutkimuksen aihealueeseen. Tama
saattaa johtaa vaariin tulkintoihin vastauksien osalta. Monesti myos tutkimuksen
kohdehenkildiden suhtautuisen vakavuus tutkimusta kohtaan saattaa vaaristaa tu-
loksia varsinkin silloin, jos kohdehenkild vastaa epérehellisesti. Ongelmallisen

koetaan myds kyselyn heikko vastausprosentti. (Hirsjarvi ym. 2009, 195).

Kyselylomake toimitettaan Ylihdarman sééastopankin yli 18 vuotiaille henkildasi-
akkaille verkkopankkiviestind. Tutkimuksen perusjoukkona toimii Ylihdrman
Saastopankin asiakkaat ja otoksena yli 18 vuotiaat henkil6asiakkaat, joilla on
verkkopankki. Kyselytutkimuksen tavoite on saada vastauksia tutkimusongelmiin:

- Millaisia asiakaskokemuksia Saastopankin uudet digitaaliset palvelut antavat?

-Millaisia tarpeita Ylihdrmén saastdpankin asiakkailla on uusien digitaalisten pal-

velujen suhteen?

- Miten Sé&éstopankin uusia digitaalisia palveluja voisi kehittaa?

Lisdksi Ylihdrman S&&stopankki haluaa saada selville timan tutkimuksen yhtey-

dessd, kuinka heidén verkkopankkiasiakkaat kéyttavét konttoripalveluita ja onko
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pankki ollut yhteydesséd verkkopankkiasiakkaisiinsa tarpeeksi aktiivisesti asiakas-

suhteen yllapitdmiseksi.

Kyselylomake jakautui kolmeen osaan. Kysymyksié oli kyselyssa kaiken kaikki-
aan 13. Tama kyselylomake on suunniteltu palvelun laadun ja asiakaskokemuksen
kehittdmisen nakokulmasta. Ensimmaisessd osiossa Kysyttiin vastaajien perustie-
toja kuten ikad, sukupuolta ja koulutusta. Ylihdarman Séaéstopankki haluaa myds
saada selville tdiman tutkimuksen yhteydessa, kuinka heidén asiakkaat k&yttavat
konttoripalveluita ja onko pankki ollut yhteydessa tarpeeksi aktiivinen asiakassuh-
teen yllapitdmiseksi. Toisessa osiossa asiakkailta tiedusteltiin juuri naita asioita.
Toisen osion alussa tiedusteltiin asiakkaiden konttoripalveluiden kayttda seka
pankin yhteydenpitoa. Toisen osion kysymykset rakentuivat osittain toimeksianta-
jayrityksen toivomuksista. Kysymyksilld saatiin tietoa, siitd mit& konttoripalvelui-
ta nimenomaan verkkopankkiasiakkaat kayttavét ja onko pankki osannut yll&pitaa
asiakassuhteita verkkopankkiasiakkaiden nédkdkulmasta. Kolmannessa o0siossa

tutkittiin asiakkaiden digitaalisten palveluiden kayttoa.

Kolmannen osion kysymykset ovat tdman tutkimuksen kannalta tarkeimmat, sill&
niill& saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin. Osion alussa asiakkailta tiedustel-
laan mitd digitaalisia palveluja he ovat kéyttdneet tdhén asti. Tdman kysymyksen
vastausvaihtoehdoiksi valittiin Sadstopankin digitaaliset palvelut ennen hanketta.
Néistd vastausvaihtoehdoista asiakas pystyy valitsemaan yhden tai useamman
vaihtoehdon. Taman kysymyksen jalkeen asiakkailta kysytdan kuinka tarkeéna he
pitavat seuraavia asiointitapoja pankin kanssa. Kysymyksen alla on luettelo kai-
kista S&astopankin asiointitavoista mukaan lukien hankkeen uudet palvelut. Asi-
akkaat arvioivat palvelun tarkeyden asteikolla: erittdin tarked, jokseenkin térked,
neutraali, ei kovin tarked, ei lainkaan térked. Asiakkailla ei voi olla vield koke-
muksia Saastopankin verkkoneuvotteluista, silla teknisten ongelmien vuoksi verk-
koneuvottelujen kayttdonotto siirtyi loka-marraskuulle. Talla kysymyksell& saa-
daan kuitenkin selville kuinka térkeané asiakkaat pitavat verkkoneuvottelua. Jos
asiakkaat pitavat tata palvelua tarkednd, voidaan todeta, ettd asiakkailla on myos

tarve tatd palvelua kohtaan. Talla kysymyksell& saadaan silloin vastaus tutkimus-
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kysymykseen: millaisia tarpeita Ylihdrman sdastopankin asiakkailla on uusien di-

gitaalisten palvelujen suhteen.

Pankkiasioinnin tarkeyden selvittdmisen jalkeen kyselylld otetaan selvad asiak-
kaiden kokemuksista Saastopankin digitaalisissa palveluissa. Taman kysymyksen
alla on taas lista Saastopankin digitaalisista asiointitavoista, joista asiakkaat valit-
sevat kolmesta vaihtoehdosta asiakaskokemustaan vastaavan vastauksen (hyvia
kokemuksia, ei kokemuksia, huonoja kokemuksia). Talla kysymykselld saadaan
vastaus tutkimuskysymykseen millaisia asiakaskokemuksia S&astopankin uudet
digitaaliset palvelut ovat antaneet. Mikali asiakkaalla oli huonoja kokemuksia jos-
tain digitaalisesta palvelusta, han voi kertoa niistd seuraavassa kysymyksessa, jos-
sa haetaan tarkennusta siitd, mika digitaalisessa palvelussa oli huonoa. Tdméa vas-
tauskentta on avoin eli asiakas voi itse omin sanoin kertoa huonoista kokemuksis-
taan. Talla kysymykselld saadaan selville kehityskohteet uusissa digitaalisissa
palveluissa. Néiden vastauksien pohjalta on hyva tuottaa kehityskohteille myos

kehitysideoita.

Lisaksi kolmannessa osiossa tiedustellaan mihin vuorokauden aikaan asiakkaat
hoitavat mieluiten pankkiasioitaan. Taman kysymyksen vastausvaihtoehtoja oli
aamulla, aamupaivéllg, iltapaivélla ja illalla, joista asiakkaiden oli valittava yksi.
Talla kysymyksella kartoitetaan asiakkaiden tarpeita ajan suhteen eli milloin pan-
kin asiakaspalvelua tulisi olla saatavilla. Kyselyn lopuksi asiakkailta kysytaén vie-
I& millaista digitalisaalista palvelua tai palvelukanavaa he vield toivovat S&asto-
pankilta. T&méan kysymyksen vastauskenttd on avoin eli asiakas saa kertoa omin
sanoin mité palveluita tai palvelukanavia Saastopankilta vield puuttuu. Taman ky-
symyksen vastauksilla saadaan selville lisdd asiakkaiden tarpeista sek& miten

Séaastopankki voisi kehittdd palvelujensa toimintaa.

5.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Onnistuneen tutkimuksen laatimiseen vaaditaan korkea validiteettia seka reliabili-
teettia. Mittaamisen validiteetti ilmaisee, missd maarin on kaytetty mittaamaan

juuri sitd, mita pitkin mitata. Ideaalitilanne on se, ettd muuttuja mittaa tdsmélleen
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sitd, mitd oli tarkoitus mitata. Mittauksen reliabiliteetilla taas tarkoitetaan mittarin
luotettavuutta. Mittauksen reliabiliteetti on suuri, jos eri mittauskerroilla saadaan
samanlaisia tuloksia samasta tai samantapaisesta aineistosta. (Holopainen & Pulk-
kinen 2012, 16,17).

Taman tutkimuksen korkea validiteetti varmistettaan rajaamalla selkeasti tutkitta-
vat aihealueet sekd valitsemalla kysymykset, joilla saadaan vastauk-
set tutkimuskysymyeksiin. Ulkoinen validiteetti muodostettaan pohtimalla tulosten
yleistettavyytta seka vertailtavuutta. Sisdinen validiteetti muodostettaan laatimalla
selked tutkimusstrategia, jossa otettaan huomioon tutkittava kohde. Tdman tutki-
muksen reliabiliteetti varmistettaan laatimalla kyselylomakkeen kysymykset sel-
laiseen muotoon, jotta kaikki vastaajat ymmartavat kysymykset samalla tavalla.
Kyselylomakkeen kysymykset pohjautuivat aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin,
jolla nostettaan tutkimuksen luotettavuutta.

5.5 Kyselytutkimuksen suorittaminen

Tutkittava kohde on toimeksiantaja yrityksen Ylihdarmén Séastopankin Ajasta ja
paikasta riippumaton asiakaspalvelu -hanke, joka sisaltaa uusia digitaalisia palve-
luja. Tutkimuksen kohderyhména toimivat Ylihdarman Saadstopankin asiakkaat,
joiden asiakaskokemuksia tutkitaan. Palvelut otetiin kayttéon kevaalla 2018. Ky-
selytutkimus suoritetaan syksylla 2018, jotta mahdollisimman monella asiakkaalla
olisi kertynyt kayttokokemuksia uusista palveluista. Kyselylomake toimitetaan yli
18 vuotiaille Ylihdrman s&astopankin henkildasiakkaille verkkopankkiviestina.
Tutkimuksen perusjoukkona toimii Ylihd&rmén Saastopankinasiakkaat ja otoksena

yli 18 vuotiaat henkildasiakkaat, joilla on verkkopankki.

Tutkimus toteutettiin méarallisen kyselylomakkeen avulla. Lomake laadittiin s&h-
koiseen muotoon Googlen Forms-ohjelmalla. Forms-lomakkeen valintaan p&adyt-
tiin, koska sen laadinta oli yksinkertaista sekd lomake toimi myds mobiililaitteel-
la. Lisaksi tulokset sai katevésti suoraan tilasto-ohjelmaan. Lokakuussa lahetettiin
4741 Ylihdrman Saatopankin henkildasiakkaan verkkopankkiin saatekirje ja link-

Ki, jonka kautta asiakkaat péaésivat tayttamaan kyselylomaketta. Kyselylomakkeen
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taytté onnistui nimettémand. Lomakkeen toimivuutta testattiin ennen lhettdmisté
neljalla pankin toimihenkil6lla pariin kertaan. Testauksen jélkeen tehtiin viel&
pienid muutoksia pariin kysymykseen ja liséttiin yksi tarkentava avoin kysymys.
Kyselylomake lahetetiin asiakkaille 16. lokakuuta. Yliharman saastépankki muis-
tutti kyselysta facebook-kanavallaan, kun vastausaikaa oli jaljella tasan viikko.
Kyselylomakkeeseen oli aikaa vastata kaksi viikkoa. Kyselyn linkki suljettiin 30.
lokakuuta.
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6 TULOKSET

Tassa paéluvussa késitellaén tutkimuksen tuloksia. Aluksi kdydaan lapi vastaajien
taustatiedot, jonka jalkeen siirrytddn tarkastelemaan varsinaisia tuloksia. Tutki-
muksen tulokset analysoidaan aihealueittain sanallisesti, jossa kdytetddn apuna
maksimia, minimié ja keskiarvoa. Lisdksi tuloksissa kdytetdaan graafisia kuvioita
ja -taulukoita, jotta saadut poikkeukset saadaan selkeésti esille. Kuvioissa kayte-
td&&n muun muassa mitta-asteikkoja ja ristiintaulukointia. Kuvioissa vastaajien lu-

kumaaraa kuvaa arvo n.
6.1 Taustatiedot

Opinndytetyon kyselylomake toimitettiin digitaalisesti kaikille Ylihdrm&n S&&sto-
pankin yli 18-vuotiaille henkilGasiakkaille verkkopankkiviestind. Kysely lahetet-
tiin 4741 asiakkaalle, joista 159 vastasi. Vastausprosentiksi saatiin 3,4 prosenttia.
Vastausten kokonaismaaréa voidaan pitdd kohtalaisena, vaikka vastausprosentti

jai hyvin matalaksi.

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin aluksi asiakkaiden taustatietoja. Kyselyyn vas-
tanneista suurin osa eli 32 prosenttia oli ialtddn 46-60-vuotiaita. Toiseksi suurin
osa eli 29 prosenttia muodostui 18-30-vuotiaista vastaajista. 31-45-vuotiaita oli
25 prosenttia seka yli 60-vuotiaita 14 prosenttia. Vastaajien sukupuolet jakautui-
vat niin, ettd naisvastaajia oli 60 prosenttia ja miesvastaajia 40 prosenttia. Kuvion
6 pylvasdiagrammista ndhdaan vastaajien ika- ja sukupuolijakauma. Kuvio ha-
vainnollistaa hyvin sen, ettd selkeésti suurin osa vastaajista oli idltddn 46-60-

vuotiaita.
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Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma
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Kuvio 6. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma.

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin myos asiakkaiden korkeinta suoritettua koulutus-
ta. Suurin osa vastaajista eli 40 prosenttia oli suorittanut ammattikorkeakoulun,
joista 3 prosenttia ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon. Toiseksi eniten asiak-
kaista eli 29 prosenttia ilmoitti korkeimmaksi suoritetuksi ammatillisen oppilai-
toksen. Yliopiston valitsi korkeimmaksi suoritetuksi koulutukseksi 17 prosenttia
vastaajista. Lukion valitsi 7 prosenttia vastaajista, peruskoulun 6 prosenttia ja

muun koulutuksen valitsi 1 prosenttia.

6.2 Pankkiasiointi

Pankkiasiointi-osiossa asiakkailta tiedusteltiin konttoreiden ja konttoripalveluiden
kéayttod sekd pankin yhteydenpitoa. Kyselyn vastausten perusteella yleisimmét
asiointikonttorit olivat Isonkyron konttori 36 prosenttiosuudella ja Kauhavan
konttori 16 prosenttiosuudella Kkaikista vastauksista. 27 prosenttia vastaajista ei
hoida asioitaan konttoreissa vaan pankkiasiansa he hoitavat verkkopankin kautta.
Seuraavaksi yleisimmat asiointipaikat olivat Seindjoen konttori 9 prosentilla ja
Alahdrmén konttori 6 prosentilla. Ylihdrmén konttori kerdsi 5 prosenttia ja Lapu-

an konttori 2 prosenttia kaikista vastauksista.
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Konttoreissa kdydadn yha harvemmin, silld yhd useammat pankkiasiat voi hoitaa
helposti itse erilaisissa digitaalisissa palvelukanavissa. Kyselyssé tiedusteltiin,
ovatko asiakkaat kayneet pankkikonttorissa ja puhuneet pankkitoimihenkilon
kanssa viimeisen 12 kuukauden aikana. Vastaajista 90 prosenttia oli vieraillut
pankkikonttorissa viimeisen 12 kuukauden aikana. lk&ryhmistd 46-60-vuotiaat
olivat vahiten vierailleet pankkikonttorissa 29 prosenttiosuudellaan. Prosentuaali-

sesti eniten eli 86 prosenttia konttoripalveluita olivat kayttédneet yli 60-vuotiaat.

Konttoripalveluita kayttaneiltd asiakkailta kysyttiin seuraavaksi, mihin tarkoituk-
seen he ovat kayttaneet konttoripalveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Moni-
valintakysymykseen oli mahdollisuus valita yksi tai useampi annetuista vaihtoeh-
doista. Suosituin konttoripalveluista oli selkeésti sédastdmisesta ja sijoittamisesta
keskusteleminen 33 prosentilla. Toiseksi suosituin palvelu oli lainan hakeminen
tai lainatietojen tarkasteleminen, jonka valitsi 30 prosenttia vastaajista. Suosittuja
palveluita olivat myds kateisen talletus sek& tilin avaus tai lopetus. Annetuista
vaihtoehdoista selkeésti vahiten konttoripalveluita kaytettiin rahan lahettdmiseen
seka tili- ja korttitojen tarkasteluun. Kuvio 7 havainnollistaa mihin tarkoitukseen
asiakkaat olivat kayttaneet pankin konttoripalveluita viimeisen 12 kuukauden ai-
kana. Vaakapylvéskaaviosta voidaan havaita, kuinka moni asiakas on valinnut eri

vaihtoehdon.

Konttoripalveluiden kayttotarkoitus

Keskustelit sadstamisestd ja sijoittamisesta TSI 53
Hait lainaa tai tarkastelit lainatietojasi HEETTETETTTTEEEEEEEEEEE 4.8
Talletit kateistd I ——————————— /)
Avasit tai lopetit tilin T —T ———————— 36
Muu E—— ) S
Nostit kdteistd m——— 20
Maksoit laskuja tai muita tilisiirtoja  n— 15
Hait ratkaisua pdivittdisasioinnin ongelmaan ——— 14
Siirsit rahaa omien tilien valilla  — 13
Tarkistit tili- tai korttitietojasi = 7
Lahetit rahaa jollekkin mmm 5
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Kuvio 7. Konttoripalveluiden kayttotarkoitus.
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Taman jalkeen asiakkailta kysyttiin, onko pankki ollut sinuun yhteydessé viimei-
sen 12 kuukauden aikana. 73 prosenttia annettujen vastausten mukaan pankki oli
ollut yhteydessa viimeisen 12 kuukauden aikana. 27 prosenttia vastasi, ettei pank-
ki ole ollut yhteydessé viimeisen 12 kuukauden aikana. Vain 18 prosenttia vastaa-

jista kuitenkin toivoi, ettd pankki olisi asiakkaisiin yhteydessé aktiivisemmin.
6.3 Digitaaliset palvelut

Tassa osiossa tarkasteltiin tutkimuksen varsinaista padaihetta eli digitaalisia palve-
luita. Osion alussa tiedusteltiin asiakkailta mitd Saastopankin digitaalisia palvelui-
ta he olivat kayttaneet tahén asti. Tdéhdn monivalintakysymykseen oli myds mah-
dollisuus valita yksi tai useampi annetuista vaihtoehdoista. Kaytetyin Saastopan-
kin digitaalinen palvelu oli verkkopankki, joka kerasi vastauksia 99 prosenttia.
Puhelu oli vastaajien toiseksi kaytetyin digitaalinen palvelu 58 prosentilla. Suosit-
tuja palveluja olivat verkkoviestit verkkopankin kautta sek& mobiilipankki. S&&s-
topankin digitaalisista palveluista véhiten oli kdytetty sosiaalista mediaa ja teksti-
viestid. Kuvion 8 vaakapylvéskaavio havainnollistaa mitd Saastépankin digitaali-

sia palveluita asiakkaat ovat kayttaneet tahén asti.

Digitaalisten palvelujen kaytto

Verkkopankki tietokoneella tai tabletilla GGG 157
Puhelu NN 2
Verkkoviestit verkkopankin kautta NI 73
Mobiilipankki INIIINEIEGEGEGEE 74
Sahkoposti NG 42
Sosiaalinen media M 10

Tekstiviesti [l 8
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Kuvio 8. Asiakkaiden kéayttdmat digitaaliset palvelut tahén asti.
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Taman jalkeen asiakkaita pyydettiin punnitsemaan eri asiointitapojen tarkeytta
pankin kanssa. Tassé kysymyksessa kaytettiin 5-portaista Likert-asteikkoa, jossa
keskimmaisend vaihtoehtona oli neutraali. Selkeé&sti tarkeimmaksi asiointitavaksi
nousi verkkopankki tietokoneella tai tabletilla, jonka koki erittdin térkeaksi 93
prosenttia vastaajista sek& konttorissa asioinnin, jonka koki erittéin tarkeaksi 55
prosenttia vastaajista. Puhelu sai keskiarvokseen 4,3, kun kéytettiin asteikkoa, jos-
sa numero 5 kuvasi erittéin tarkeda asiointitapaa. Myds mobiilipankin koki erittdin
tai jokseenkin tarkedksi 65 prosenttia vastaajista. Vastausten perusteella sosiaali-
nen media seka tekstiviesti koettiin véhiten tarkeiksi asiointitavoiksi pankin kans-
sa. Vastaajat arvioivat sosiaalisen median ei lainkaan- tai ei kovin tarkeaksi 45
prosenttiosuudella ja tekstiviestipalvelut 29 prosenttiosuudella. Kuvion 9 vaa-
kapylvéskaaviosta voidaan nahda eri asiointitapojen tarkeys pankin kanssa. Palk-

kien sisadn on lisatty jokaisen vaihtoehdon vastausten lukumaérét.

Asiointitapojen tarkeys

Sosiaalinen media ISIEEgS— 44 EEs3gmmm 3)
Chat-keskustelukanava mSEE——SE— 42 m2emm 17
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Kuvio 9. Asiointitapojen tarkeys pankin kanssa.

Asiointitapojen puntaroinnin jalkeen asiakkailta kysyttiin millaisia kokemuksia he
ovat saaneet Saastopankin digitaalisista palveluista. Tassd kysymyksessa kaytet-
tiin 3-portaista Likert-asteikkoa, jossa vaihtoehdot olivat hyvia kokemuksia, ei
kokemuksia tai huonoja kokemuksia. Keskimmaéisena vaihtoehtona oli ei koke-
muksia. Lahes kaikilla eli 99 prosentilla vastaajilla oli hyvia kokemuksia verkko-

pankista. Vain yhdelld vastaajalla oli huonoja kokemuksia verkkopankista. Vas-
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tagjilla oli selkeésti hyvid kokemuksia myo6s puheluista sek& verkkoviesteistéd
verkkopankin kautta. Jonkinlaisia kokemuksia mobiilipankista oli vahan yli puo-
lella vastaajista eli 52 prosentilla. Naistd 99 prosentilla oli kokemukset hyvié.
Saastdpankin verkkoneuvottelusta ei voinut olla kenellak&dan kokemuksia, silla
teknisten haasteiden vuoksi verkkoneuvottelun kayttoonotto siirtyi ensi vuoden
kevadseen. Kuitenkin vastaajista 1 prosentilla oli hyvid kokemuksia ja 2 prosentil-
la oli huonoja kokemuksia. Kysymyksessé tiedustellaan Sééstopankin digitaalisia
palveluita eli mahdollisesti vastaaja on ymmartanyt tassé kohtaa kysymyksen vaa-
rin. 81 prosentilla vastaajista ei ollut chat-keskustelukanavasta kokemuksia. Vas-
taajilla ei ollut kokemuksia tekstiviestistd tai sosiaalisesta mediasta palveluka-
navana. Saastopankin digitaalisten palvelujen huonot kokemukset jakautuivat ta-
saisesti, eikd selkedsti huonointa palvelukanavaa l6ytynyt vastausten perusteella.
Jokaisesta Saastopankin digitaalisesta palvelusta oli ainakin yksi huono kokemus,
mutta eniten huonoja kokemuksia 3 vastauksella kerasi sosiaalinen media ja chat-
keskustelukanava. Kuvion 10 vaakapylvéaskaaviosta voidaan nédhda asiakaskoke-
mukset Saastopankin digitaalisista palveluista. Palkkien sisédan on lisatty jokaisen

vaihtoehdon vastausten lukumaarat.

Kokemukset Saastdpankin digitaalisista palveluista

Sosiaalinen media
Chat-keskustelukanava

Tekstiviesti

Sahkoposti

Verkkoneuvottelu

Puhelu

Verkkoviestit verkkopankin kautta
Mobiilipankki

Verkkopankki tietokoneella tai tabletilla

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
Lukumaara (n=159)
B Hyvia kokemuksia B Ei kokemuksia Huonoja kokemuksia

Kuvio 10. Asiakkaiden kokemukset Saastopankin digitaalisista palveluista.

Mikali asiakkaalla oli huonoja kokemuksia jostain Sdastopankin digitaalisesta

palvelusta, hanelld oli mahdollisuus kertoa niista seuraavassa kysymyksessa. Ky-
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symyksessad haettiin tarkennusta siitd, mika digitaalisessa palvelussa oli huonoa.
Tama vastauskenttd oli avoin eli asiakas pystyi itse kertoa omin sanoin huonoista
kokemuksistaan. Eniten perusteluja olivat saaneet uusi puhelinpalvelu, mobiili-
pankki seka verkkoviestit verkkopankin kautta. Kaksi vastaajaa kertoi, ettd uudes-
sa puhelinpalvelussa joutuu jonottamaan pitkié aikoja. Joskus asiakkaat olivat jou-
tuneet jonottamaan useita minuutteja ennen kuin joku Saastopankin toimihenki-
I6isté oli vastannut puhelimeen. Lisaksi vastaajat kritisoivat sitd, kun puhelu me-
nee vaihteeseen eli ylivuotopuheluna Saastépankkipalveluille, josta asiakkaat ei-
vat ole saaneet vastauksia haluamiinsa asioihin. Verkkoviestit verkkopankin kaut-
ta saivat palautetta kahdelta vastaajilta siitd, ettd pankkitoimihenkil6t olivat jatta-
neet vastaamatta verkkoviesteihin. Vastaajilla oli myds huonoja kokemuksia mo-
biilipankista, erityisesti mobiilivarmenteesta ja viivakoodinlukijasta. Kaksi vastaa-
jaa kertoi, ettei mobiilivarmenne aina ensimmaiselld yritykselld vaan asiakas jou-
tuu sulkemaan sovelluksen ja yrittdmaan uudelleen. Taman jalkeen varmenne

toimii normaalisti. Viivakoodin lukija ei toimi lahesk&én aina laskuja maksaessa.

Liséksi kyselyssa tiedusteltiin mihin vuorokauden aikaan asiakkaat hoitavat mie-
luiten pankkiasioitaan. Kysymyksen vastausvaihtoehdoista asiakkaiden oli valit-
tava yksi joko aamulla, aamupéivélla, iltapéivalla tai illalla. Suurin osa vastaajista
eli 55 prosenttia hoitaa pankkiasioitaan illalla kello 17 jalkeen. Toiseksi suosituin
aika hoitaa pankkiasioita oli iltapdivalla kello 14 ja 17 valisena aikana, jonka va-
litsi 19 prosenttia vastaajista. Vahiten pankkiasioita hoidetaan aamulla kello 8 ja
11 sekd aamupdivalla kello 11 ja 14 valisena aikana. Kumpaakin ajankohtaa kaytti
13 prosenttia vastaajista. Yli 75 prosenttia 18-30-vuotiaista hoitaa pankkiasioitaan
illalla kello 17 jalkeen. My6s 31-45-vuotiaista 51 prosenttia sekd 58 prosenttia 46-
60-vuotiaista hoitaa pankkiasiansa illalla. Yli 60-vuotiaiden vastaukset jakautuvat
selvasti tasaisemmin kuin muissa ikdryhmissa. Kuvion 11 pylvéasdiagrammista

néhd&an vastaajien pankkiasioinnin ajankohdat ikaluokittain.
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Pankkiasioinnin ajankohta
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Kuvio 11. Pankkiasioinnin ajankohta ik&luokittain.

Kyselyn lopuksi asiakkailta kysyttiin vield millaista digitalisaalista palvelua tai
palvelukanavaa he vield toivovat Séédstopankilta. Taman kysymyksen vastauskent-
ta oli avoin eli asiakas sai kertoa omin sanoin, mita palveluita tai palvelukanavia
Séastopankilta vield puuttuu. Neljé vastaajaa toivoi S&astopankilta kokonaisvaltai-
sia palveluja, joita pystyisi tekem&&n helposti etand. S&astopankin verkkoneuvot-
telun kéayttoa tulisi lisata ja sen kaytto tulisi olla helppoa. Liséksi yksi vastaaja eh-
dotti verkkoneuvottelun lisaksi zoom-palvelua, joka on pilvipohjainen verkko-
tyoskentelyalusta, joka tarjoaa mahdollisuudet videokuva- ja &&niyhteyteen, nay-
ton ja materiaalin jakamiseen seké pienryhmatyoskentelyyn. Tamé palvelu on sa-

mankaltainen kuin verkkoneuvottelu, mutta vahdn monipuolisempi.

Kaksi vastaajaa toivoi myo6s konttorin aukioloaikoihin joustamista, koska vapau-
tuneiden aukioloaikojen mydotd pankkikonttoreiden “virka-aikaan” perustuvat au-
kioloajat ovat hieman jalkeen jaanytt4d maailmaa. Toivomuksena oli, ettd asiakas-
tapaamiset jarjestyisivat myos iltaisin tai viikonloppuisin. Yhdeltd vastaajalta tuli
myds ehdotus, ettd rahastosaastdjille voisi tulla sdhkopostiin tai tekstiviestilla ker-
ran kuukaudessa tietoa, kuinka heidén sijoituksilla menee. Tdma helpottaisi sijoi-

tusten seurantaa asiakkaiden nakokulmasta katsottuna.
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Kolme vastaajaa odottaa mobiilipankkiin lisd4 kehitystd. Yksi vastaaja toivoi ke-
hittyneemman viivakoodilukijan lisdksi ominaisuus, joka mahdollistaa maksun
tietojen tayttamisen valokuvaamalla. T&mé nopeuttaisi laskujen maksua, joissa ei
ole viivakoodia. My6s yksi vastaaja toivoi lahimaksamisen mahdollisuutta puhe-
limella sekd sormenjalkitunnistus tunnistussovelluksella puuttuu vield vastaajien
mukaan S&astopankin palveluista. Lisaksi yksi vastaajista toivoi mobiilipankkiin

kattavampia sijoitusominaisuuksia.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa paédluvussa kaydaan lapi tutkimuksen johtopaatoksid. Luvussa esitetédan tut-
kimuksen tulokset suhteessa tutkimusongelmaan. Liséksi luvussa arvioidaan tut-
kimuksen luotettavuutta sekd esitetdan tutkimukselle jatkotutkimusehdotuksia.
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Saastopankin uusien digitaalisten palvelu-
jen asiakaskokemuksia. Asiakaskokemusten lisaksi tutkimuksessa pyrittiin saa-
maan selville palveluiden kehityskohteet sek& muodostamaan niille kehitysideoita.
Ylihdrmén Séastopankki halusi saada myos selville tamén tutkimuksen yhteydes-
sd, siitd mita konttoripalveluita nimenomaan verkkopankkiasiakkaat kéayttavat ja
onko pankki osannut yllapitaé asiakassuhteita verkkopankkiasiakkaiden nakokul-

masta.

7.1 Tulokset suhteessa tutkimusongelmaan

Konttoreissa kdydadn yha harvemmin, silld yh& useammat pankkiasiat voi hoitaa
helposti itse erilaisissa digitaalisissa palvelukanavissa. Kyselyn vastausten perus-
teella yleisimmat asiointikonttorit olivat Isonkyrdn konttori 36 prosenttiosuudella
ja Kauhavan konttori 16 prosenttiosuudella kaikista vastauksista. 27 prosenttia
vastaajista ei hoida asioitaan konttoreissa vaan pankkiasiansa he hoitavat verkko-
pankin kautta. Vastaajista 90 prosenttia oli vieraillut pankkikonttorissa viimeisen
12 kuukauden aikana. Suosituin konttoripalveluista oli selkedsti saastamisesta ja
sijoittamisesta keskusteleminen 33 prosentilla. Toiseksi suosituin palvelu oli lai-
nan hakeminen tai lainatietojen tarkasteleminen, jonka valitsi 30 prosenttia vastaa-
jista. Annetuista vaihtoehdoista selkeésti vahiten konttoripalveluita kédytettiin ra-
han l&ahettdmiseen sekaé tili- ja korttitietojen tarkasteluun.

Asiakaspalvelun heikoimmalle huomiolle usein j&& asiakassuhteen yll&pito, joka
liittyy asiakkaan kokemaan tunnetyytyvaisyyteen siitd, ett4 hanen asioistaan pide-
tadan huolta. T&mé& on térked osa-alue. Oleellista siind on, ettd asiakas kokee, ettd
hé&nen asiansa otetaan vakavasti. (Ylikoski ym. 2006, 55-57). 73 prosenttia annet-
tujen vastausten mukaan pankki oli ollut yhteydessa viimeisen 12 kuukauden ai-

kana. 27 prosenttia vastasi, ettei pankki ole ollut yhteydessa viimeisen 12 kuukau-
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den aikana. VVain 18 prosenttia vastaajista kuitenkin toivoi, ettd pankki olisi asiak-
kaisiin yhteydessa aktiivisemmin. Finanssialan liiketoiminnan teemat tulevat ole-
maan muun muassa ymparivuorokautisen asioinnin tarve, mobiiliasiointi seka yri-

tysten kumppanuudet ja luottamuksen yllapitdminen (Rajander-Juusti 2015, 24).

Lyhyessa ajassa verkkoasioinnista on tullut pankkien térkein kanava kohdata ja
palvella asiakkaitaan (Leinonen, 2015). Koko hankeen tavoite oli luoda ylivertai-
nen Saastopankkikokemus henkilokohtaiseen asiakaspalveluun erilaisten digitaa-
listen palvelukanavien avulla. Palvelukanavien lisaédmisen ajatuksena oli luoda
tunne asiakkaalle, ettd hantd palvellaan jatkuvasti riippumatta ajasta tai paikasta.
Parhaimmillaan digitalisaatio tarjoaa mahdollisuuden rakentaa tehokkaamman ja
alykk&admman pankkikokemuksen sek& vahvistaa asiakassuhteita kaikissa kana-
vissa (Leinonen, 2015).

Verkkoasioinnin lisaantyessa pikaviestipalvelut ovat yleistyneet. Chat-palvelu on
yksi nykypaivan digitaalisista palvelukanavista. Vaikka chat-keskustelukanava on
ollut jo vuoden k&ytossd, vain 19 prosentilla vastaajista oli kokemuksia tasta Saas-
topankin digitaalisesta palvelusta. Naista chat-palvelua kayttaneista vastaajista oli

hyvia kokemuksia kuitenkin 90 prosentilla.

Chat-palvelu on yksi nykypdivan digitaalisista palvelukanavista. Vastaajat pitivéat
tata tarkeana palveluna, erityisesti 18-30-vuotiaat. Liséksi tutkimuksessa kavi il-
mi, ettd kaikista vastaajista 55 prosenttia hoitaa pankkiasiansa illalla kello 17 jal-
keen. Saastdpankin on varmistettava asiakaspalvelun saatavuus myos illalla. Chat-
palvelun resursseja olisi hyva painottaa iltaan kello 17 jalkeen, jolloin suurin osa
asiakkaista hoitaa pankkiasioitaan. Asiakkaille on pyrittdva tarjoamaan apua heti
samaisessa kanavassa silloin, kun asiakas etsii ratkaisua verkosta. Uudet digitaali-
set kanavat kustannustehokkaita ja liséksi niissd pystytddn nopeasti vastaamaan
asiakkaan ongelmiin ostoprosessin vaiheesta riippumatta. (Korkiakoski & Gerdt
2016, 53)

Verkkoneuvottelusta vastaajilla ei voinut olla vield kokemuksia S&astopankin

verkkoneuvotteluista, silla teknisten haasteiden vuoksi verkkoneuvottelun kayt-
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toonotto siirtyi ensi kevaaseen. Verkkoneuvottelu on hyvinkin toivottua varsinkin
nuorempien ik&luokkien keskuudessa. Vastaajat toivoivat kokonaisvaltaisia palve-

luja, joita pystyy tekemaén helposti etana.

Verkkoneuvotteluun oli vaikea antaa vield kehitysideoita, koska palvelu ei ole ol-
lut vield kéytossd. Tassa vaiheessa Séédstopankin on varmistettava ajanvarauksen
helppokayttdisyys. Helppokayttdisyys on tassékin tapauksessa usein Kilpailuetu.
Liséksi pankin kannattaa markkinoida verkkotapaamisia nopeasti potentiaalisille
asiakkaille, jotka ovat tdméan tutkimuksen perusteella 18-30- ja 30-45-vuotiaat. Ne
toimijat, jotka osaavat kehittdd innovaatioita ja levittad niita ripeésti ovat kilpai-

lussa vahvempia (Liikanen, 2016).

85 prosentilla vastaajista oli kokemuksia uudesta puhelinratkaisusta. Puhelu onkin
yksi tarkeimmista asiointikanavista pankin kanssa. 99 prosentilla vastaajista oli
hyvia kokemuksia uudesta puhelinpalvelusta. Vaikka puhelinpalvelusta oli paa-
asiassa hyvia kokemuksia, vastaajat toivoivat kaikin tavoin toimivaa puhelinrat-
kaisua.

Vastaajat kertoivat, ettd uudessa puhelinpalvelussa joutui jonottamaan pitkié ai-
koa. Joskus vastaajat olivat joutuneet jonottamaan useita minuutteja ennen kuin
joku Saéastopankin toimihenkil6isté vastasi puhelimeen. Saastopankkipankkipalve-
luiden on lisattava henkildstéd ruuhka-aikoina, jotta pitkat jonot puhelinpalveluun
saadaan purettua nopeasti. Naiden palveluiden tavoitteena on luoda ylivertainen
Saastopankkikokemus henkilokohtaiseen asiakaspalveluun ja tdimén hankkeen aja-
tuksena on luoda tunne asiakkaalle, ettd hantd palvellaan jatkuvasti riippumatta
ajasta tai paikasta. Tamé tavoite ei toteudu, jos asiakkaan taytyy jonottaa tai odot-
taa vastausta pitkid aikoja puhelimessa tai muissa kanavissa. Yhéa harvempi haluaa
nykypéivana saada palvelua puhelimen tai sahkopostin valityksell&, siksi ndméa
edustavat nykyaén palvelun vastakohtaa (Korkiakoski & Gerdt 2016, 138).

Lisdksi vastaajat antoivat palautetta siitd, kun puhelu menee vaihteeseen eli yli-
vuotopuheluna S&astopankkipalveluille, josta asiakkaat eivét ole saaneet vastauk-

sia haluamiinsa asioihin. Talla hetkelld asiakkaan tunnistaminen puhelimessa ei
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ole mahdollista, joka estéda suurempien pankkitoimintojen tekemisen puhelimitse.
Pankin tulisi kehittdd asiakkaan tunnistautumista, jotta asiakas voidaan tunnistaa
puhelun yhteydessd. Pankki voisi yhdistdad tunnistussovelluksen ominaisuuksia
puhelinpalveluun, jolloin asiakkaan tunnistaminen puhelun aikana olisi mahdollis-

fa.

Vastaajat toivoivat myds konttorin aukioloaikojen muuttamista, koska vapautu-
neiden aukioloaikojen my6té pankkikonttoreiden “virka-aikaan™ perustuvat auki-
oloajat ovat hieman jalkeen jaanyttd maailmaa. Toiveena oli asiakastapaamisten
jarjestaminen myds iltaisin tai viikonloppuisin. Séastopankin palvelukanavien li-
sdamisen ajatuksena oli luoda tunne asiakkaalle, etta hanta palvellaan jatkuvasti
riippumatta ajasta tai paikasta. Uusilla palvelukanavilla saadaan laajennettua pal-
veluaikoja sek& varmistettua asiakkaan ja pankkitoimihenkildiden vélinen tavoi-
tettavuus. Pankkien tulisi varmistaa digitaalisten palvelujensa helppokayttdisyys
niin, ettd asiakkaat saavat hoidettua pankkiasioitaan konttorin aukioloaikojen ul-
kopuolella. Digitaalisiin palveluihin panostaminen tulee pankeille rahallisesti
edullisemmaksi kuin konttoreiden aukioloaikojen pidentaminen tai viikonloppu-
tyot.

Kyselyn vastauksista nousi esille toive, ettd ostosten ldhimaksaminen tulevaisuu-
dessa puhelimella olisi mahdollista. Vastaajat toivoivat myods viivakoodilukijan
lisdksi ominaisuutta, joka mahdollistaa maksun tietojen tdyttamisen valokuvaa-
malla. TAm& nopeuttaisi entisestdén laskujen maksua. Tamé tutkimus antoi vah-
vistusta ajatukselle, ettd maksaminen on siirtynyt 2020-luvulla sovellusten ja jar-
jestelmien tehtaviksi, jonka myotd emme endd maksa manuaalisesti. Alykkaat
ratkaisut hoitavat maksamisen puolestamme entistd hdiri6ttdbmammin, sujuvam-
min sekd varautuen maksukykymme heilahteluihin. Vanhoihin tottumuksiin pe-
rustuvat kaytannot uudistuvat hitaasti, mutta edellytykset radikaaliin maksamisen
murrokseen ovat jo olemassa. Namé vahvistavat siirtymista sujuvaan 2020-luvun
maksuympéristoon: uudet teknologiat yhdistavat palveluita, digisukupolvet ja yk-
silo toimivat muutoksen ajureina seka séédntely edistdd innovointia. (Suomen
pankki, 2016, 9).
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Kaiken kaikkiaan Ajasta ja paikasta riippumaton asiakaspalveluhanke paivittaa
Séaastopankin digitaaliset palvelukanavat tdhan paivaan. Kuluttajien tarpeet muut-
tuvat jatkuvasti digitalisaation myota. He odottavat pankilta jatkuvasti uusia ja
parempia palveluita, joita on saatavilla ympari vuorokauden. Tulevaisuudessa asi-
akkaat kokoavat ja raataloivéat itse sopivan finanssipaketin omien tarpeiden mu-
kaan eri toimijoilta. Loppujen lopuksi se palveluntarjoaja voittaa, joka tarjoaa

parhaan asiakaskokemuksen.
7.2 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden muodostavat reliabiliteetti ja validiteetti. ldeaaliti-
lanne on se, ettd muuttuja mittaa tdsmalleen sitd, mitd oli tarkoitus mitata. Mit-
tauksen reliabiliteetti on suuri, jos eri mittauskerroilla saadaan samanlaisia tulok-
sia samasta tai samantapaisesta aineistosta. (Holopainen & Pulkkinen 2012,
16,17) Kyselytutkimuksen onnistumisen perustan luovat huolellisesti tehdyt ky-
symykset. Tutkimustuloksiin aiheuttaa eniten virheitd kysymyksen muoto. Tutki-
mustulokset vaaristyvat, jos vastaaja ei ajattele samalla tavalla kuin tutkija tarkoit-
taa. (Aaltola & Valli 2007, 102-103).

Taman tutkimuksen tuloksia vertailtiin aikaisempiin tutkimuksiin ja tulokset oli-
vat samankaltaisia. Kyselylomakkeen kysymykset ja valmiit vastausvaihtoehdot
pohjautuivat osittain aikaisempiin tutkimuksiin, mika lisasi tutkimuksen luotetta-
vuutta. Alhainen vastausprosentti sekd mittausvirheet heikensivét tutkimuksen
luotettavuutta. Osa lomakkeen kysymyksistéd ei mitannut kattavasti tutkittavaa asi-
aa eikd tutkimuksessa mitattu samaa asiaa kahdella eri tavalla, jolloin korrelaation
avulla olisi saatu varmistettua luotettavuutta. Tutkimuksen lomaketta testattiin
moneen kertaan pankin sisallg, jotta vastaajat ymmartéisivat kaikki kysymykset
samalla tavalla. Vastausten perusteella on huomattavissa, ettd osa vastaajista ei
ymmaértanyt kaikkia kysymyksid samalla tavalla, mika heikentd4 patevyytta. Tut-
kimuksen yleistettavyyteen vaikutti tutkittava otos, joka tassa tutkimuksessa koos-
tui yli 18-vuotiaista henkil0asiakkaista, joilla on verkkopankki. Tutkimuksen vas-

tausprosentti oli 3,4 prosenttia. Pieni vastausprosentti heikentéa yleistettavyytta.
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Jokaiseen tutkimukseen otantatutkimukseen liittyy virhemahdollisuus. Virhemah-
dollisuuden riski on suurempi, mita pienemmasta otoksesta yritetdan tehdé johto-
paatoksia. Siksi otoskoko pyritddn nostamaan mahdollisimman suureksi. (Holo-
painen & Pulkkinen 2012, 36) Kyselylomake toimitettiin 4741 asiakkaille verk-
kopankkiviestind. Tavoite oli saada 4741 lahetetystd lomakkeesta vastauksia 10
prosenttia eli 474 vastausta. Kyselyyn vastasi lopulta 159, jolloin vastausprosen-
tiksi saatiin 3,6 prosenttia. Tastd voidaan todeta, ettei verkkopankki ole tehokkain
tapa tavoittaa Saastopankin asiakkaita. Alun perin kyselyyn vastanneille suunni-
teltiin jonkinlaista tuotearvontaa, joka olisi voinut nostaa vastausprosenttia. Ar-
vontaan osallistuneiden yhteystietojen kerd&minen tuotti ongelmia tietosuojalain
kannalta. Liséksi arvonnan suorittaminen kyselyyn vastanneiden kesken olisi vaa-
tinut johdon hyvaksymisen. Hyvéaksymisessa olisi voinut menné kauan ja tutki-
muksen valmistuminen myo6héstyisi sen takia. Naiden nakdkulmien vuoksi vastaa-

jien kesken ei arvottu tuotepalkintoa.
7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Digitaaliset pankkipalvelut ovat hyvin ajankohtainen aihe, joten siita olisi mahdol-
lista tehda useita jatkotutkimuksia. Digitalisaatio etenee vauhdilla ja pankkien di-
gitaaliset palvelut yleistyvat yhd enemman kuluttajien keskuudessa. Samanlaisen
tutkimuksen voisi toteuttaa pienemmalle ikdryhmaélle kvalitatiivisena tutkimukse-
na, jolloin saataisiin tarkempaa tietoa eri ikaryhmien asiakaskayttaytymisesta.
Samanlaisen tutkimuksen voisi toteuttaa myos parin vuoden kuluttua, jolloin saa-
taisiin enemman tietoa muun muassa, millaisia asiakaskokemuksia verkkoneuvot-
telu on antanut. Olisi mielenkiintoista kuulla kayttajien mielipiteitd palveluista.
Pankkien digitaalisiin palveluihin kuuluu paljon muutakin kuin verkkoneuvottelu,
chat ja alykkaat puhelinratkaisut. Olisi kiinnostavaa tutkia myds muita uusia fi-
nanssiteknologian ratkaisuja ja innovaatioita kuten pilvipalveluita, lohkoketjutek-

niikkaa, vertaislainausta ja automatisoitua sijoitusneuvontaa.

Kuluttajien tarpeet muuttuvat jatkuvasti digitalisaation my6td. He odottavat yri-
tyksiltd jatkuvasti uusia ja parempia palveluita, jotka ovat saatavilla ympari vuo-
rokauden. (Rajander-Juusti 2015, 24, 27). Ylihdrmén Saastopankki piti tata tutki-
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musta tarkeana, silla pankin digitaaliset palvelukanavat ja niiden kehittdaminen
ovat hyvin ajankohtaisia aiheita. Tama tutkimus todettiin yrityksessa niin tarkeék-

si ja tietoa antavaksi, etté se tullaan tekeméén uudestaan parin vuoden kuluttua.
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LITE1

Saatekirje Ylihdarman saastopankin asiakkaille
Hei,

Olen liiketalouden opiskelija Vaasan ammattikorkeakoulusta. Teen opinnéytety6-
t& Sadstopankin uusista digitaalisista palveluista. Tutkin tydssani Saastépankin
sivuilla toimivaa chat-keskustelupalvelua, verkkoneuvottelua eli &&ni- ja videopu-
heluita sekd Saastopankkiryhman uutta puhelinratkaisua. Kyselyll& kartoitan sit,
millaisia kokemuksia asiakkaat ovat saaneet ndista uusista palveluista.

Olisin kiitollinen, jos kéyttaisit pienen hetken ajastasi kyselyyn vastaamiseen.
Vastaukset toimivat ainoastaan opinndytetyoni aineistona. Kysymyksiin vastaa-
minen vie aikaa noin 5 minuuttia. Kaikki vastaukset kasitellaan nimettémasti ja
luottamuksellisesti.

Kyselyyn pééset seuraavasta linkist:

(Linkki kyselyyn)

Ystavallisin terveisin
Aliina Hannu
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LIITE 2

Kyselylomake Yliharman saastopankin asiakkaille

Saastopankin digitaaliset palvelut

Kyselylla halutaan kartoittaa millaisia kokemuksia asiakkaat ovat saaneet S&asto-
pankin uusista digitaalisista palveluista. Vastaukset kasitellaan nimettomasti ja
luottamuksellisesti. Aineistoa kaytetddn ainoastaan opinndytetytn aineistona.

Taustatietoja

1. 1kasi?

18-30 vuotta
31-45 vuotta
46-60 vuotta

yli 60 vuotta
2. Sukupuolesi?
Mies
Nainen
3. Koulutuksesi?
Peruskoulu

Ammatillinen oppilaitos
Lukio

Ammattikorkeakoulu
Alempi ammattikorkeakoulu
Ylempi ammattikorkeakoulu
Yliopisto

Muu
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Pankkiasiointi

4. Missa hoidat pankkiasiasi?

Alaharmén konttorissa
Isonkyron konttorissa
Kauhavan konttorissa
Lapuan konttorissa
Seingjoen konttorissa
Ylihdrman konttorissa

Verkkopankissa

5. Oletko kaynyt pankkikonttorissa ja puhunut pankkitoimihenkilon kanssa
viimeisen 12 kuukauden aikana?

Kylla
En

6. Kdaydessasi pankkikonttorissa ja asioidessasi pankkitoimihenkilon kanssa
viimeisen 12 kuukauden aikana, teitkd jotain seuraavista asioista?

Talletit kateista

Nostit kateistd

Maksoit laskuja tai muita tilisiirtoja

Ldhetit rahaa jollekin

Siirsit rahaa omien tilien vélill4

Hait lainaa tai tarkastelit lainatietojasi

Keskustelit sd&stdmisestd tai sijoittamisesta

Avasit tai lopetit tilin

Hait ratkaisua paivittdisasioinnin ongelmaan (esi-

merkiksi verkkopankin lukkiutuminen)
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Tarkistit tili- ja korttitietojasi (esimerkiksi tilin sal-
do)
Muu

7. Onko pankki ollut sinuun yhteydessa viimeisen 12 kuukauden aikana?

Kylla
Ei

8. Toivoisitko, ettd pankki olisi yhteydessé sinuun aktiivisemmin?

Kylla
Ei

Digitaaliset palvelut

9. Mitd ndistd Saastopankin digitaalisista palveluista olet kayttanyt tahén as-
ti?

Verkkopankki tietokoneella tai tabletilla
Mobiilipankki

Verkkoviestit verkkopankin kautta
Puhelu

Sahkdoposti

Tekstiviesti

Sosiaalinen media

10. Kuinka tarkedna pidat seuraavia asiointitapoja pankkisi kanssa? (erittéin
tarked, jokseenkin tarked, neutraali, ei kovin téarked, ei lainkaan tarked)
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Konttoriasiointi

Verkkopankki tietokoneella tai tabletilla
Mobiilipankki

Verkkoviestit verkkopankin kautta
Puhelu

Verkkoneuvottelu

Sahkdposti

Tekstiviesti

Chat-keskustelukanava

Sosiaalinen media

11. Millaisia kokemuksia sinulla on Séastopankin digitaalisista palveluista?
(hyvia kokemuksia, ei kokemuksia, huonoja kokemuksia)

Verkkopankki tietokoneella tai tabletilla
Mobiilipankki

Verkkoviestit verkkopankin kautta
Puhelu

Verkkoneuvottelu

Sahkdposti

Tekstiviesti

Chat-keskustelukanava

Sosiaalinen media

12. Mikali sinulla on huonoja kokemuksia jostain edelld mainitusta digitaali-

sesta palvelusta, mika siind oli huonoa? (avoin kysymys)

13. Mihin vuorokauden aikaan hoidat mieluiten pankkiasioitasi paivittain?

aamulla klo. 8-11

aamupaivélla klo. 11-14
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iltapéivalla klo. 14-17
illalla klo. 17-

14. Millaista digitaalista palvelua tai palvelukanavaa viela toivoisit S&asto-
pankilta? (avoin kysymys)



