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1 JOHDANTO

Viime vuosikymmenen aikana pankkien toiminta on muuttunut radikaalisti. Pan-
kit ovat keskittdneet toimintaansa ja timan takia pienia paikalliskonttoreita on
lopetettu ja pankin tarjoamia palveluita on siirretty sahkéiseen muotoon. (Byers

& Lederer, 2001, 134.)

Pankkien toiminnan muutos on herattanyt etenkin idkkdammissa asiakkaissa
ennakkoluuloja uusia palvelukanavia kohtaan. Tietokoneen ja varsinkaan inter-
netin kaytto ei ole idkkdammille kuluttajille tuttua, joten raha-asioiden hoitami-

nen tuntemattomassa ymparistossa voi olla monelle pelottava ajatus.

Tahan opinnaytetyohon saatiin toimeksianto Jamsan Seudun Osuuspankilta.
Toimeksiantaja toimii Jamsan seudulla ja tarjoaa asiakkailleen paikallista, asian-
tuntevaa ja monipuolista pankki- ja vakuutuspalvelua. Pankin toiminnassa ko-
rostuvat selkedsti paikallisuus ja ihmisldheisyys. Jamsan Seudun Osuuspankki on
tdysin sen asiakkaidensa omistama pankki ja se on osa OP-Pohjola-ryhmas, joka

on Suomen suurin finanssiryhma.

Opinndytetyon tarkoituksena on 16ytaa syita siihen, miksi huomattava osa tamén
tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvista ei kiayta pankin tarjoamaa verkkopalve-
lua. Tydssa keskitytdaan tutkimaan idkkdampien asiakkaiden kohdalta, mitka sei-
kat ovat vaikuttaneet paatokseen ottaa tai olla ottamatta verkkopalvelua kayt-
toon. [akkdammilla asiakkailla tarkoitetaan 60 vuotta ja sitd vanhempia asiakkai-

ta.

Tyo6n teoriaosuudessa syvennytadn kuluttajien ostopaatosprosessin eri vaihei-
siin. Tutkimusongelmaksi voidaan todeta idkkdampien asiakkaiden kynnys ottaa
uusi palvelukanava (verkkopankki) kayttéon. Tutkimusongelmaa tdydentda kak-

si alakysymysta:



o Mitka seikat vaikuttavat paatokseen ottaa/olla ottamatta tarjottu palvelu
kayttoon?

e Millainen on varttuneen asiakkaan ostopaatésprosessi?

Tassa opinnaytetydssa sahkaisilla pankkipalveluilla tarkoitetaan pankin tarjoa-
maa verkkopankkia eli internetin kautta tapahtuvaa pankkiasiointia. OP-Pohjola-
ryhma tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden asioida myds erilaisten mobiiliso-
velluksien kautta, mutta tdssa ty6ssa on keskitytty ainoastaan tutkimaan Op.fi-

verkkopalvelun kautta tapahtuvaa asiointia.

Tutkimuksen kautta toimeksiantajalle saadaan tuotettua ajankohtaista ja tarkeaa
tietoa valitusta kohderyhmasta, jota voidaan kayttaa esimerkiksi myynnin kehit-

timisen tukena.



2 OSTOPAATOSPROSESSI

Tassa teoriaosuudessa kasitellaan kuluttajan ostopaatésprosessia ja sen eri vai-
heita. Ostopaatosprosessin avulla voidaan tarkastella kuluttajien ostokayttayty-

mista.

Kuluttajan ostopaatdsprosessi koostuu Kotlerin ja Kellerin (2009) mukaan vii-
desta vaiheesta. Sen vaiheita ovat tarpeen tunnistaminen, informaation hankinta,
vaihtoehtojen arviointi, ostopaatds ja oston jalkeinen kdyttaytyminen.
Ostopaatosprosessi ei kuitenkaan ole kaikkien kuluttajien kohdalla samanlainen
ja aina prosessissa ei kdyda lapi kaikkia sen vaiheita. Kuluttaja saattaa hypata
jonkin vaiheen yli ja taas joissain tapauksissa kerrata jonkin vaiheen. Rutiinios-
toksissa, kun tuote tai palvelu on kuluttajalle tuttu, tarpeen tunnistamisen jal-
keen siirrytdan usein suoraan ostopaatds-vaiheeseen. Nain ollen informaation
hankinta ja vaihtoehtojen arviointi jaa prosessin ulkopuolelle. (Kotler & Keller

2009, 207-208.)

Verkkopalvelun hankintaa ei voida pitaa rutiiniostona, koska kun tehdaan osto-
paatos ja paatetdan ottaa verkkopalvelu kayttdon, ei paatosta tarvitse enda uu-
destaan tehda. Tallaisen palvelun oston kyseessa ollessa oston jalkeisella kayt-

taytymiselld on suuri merkitys.

Seuraavassa kuviossa on esitetty kuluttajan viisivaiheinen ostopaatdsprosessi.

Tarpeen Informaation Vaihtoehtojen — Oston jalkeinen
tunnistaminen hankinta vertailu Ostopaatos kiyttdytyminen
[ S—— [ S—— [ ——

KUVIO 1. Ostopaatosprosessi (Kotler & Keller 2009, 207-208.)



2.1 Tarpeen tunnistaminen

Ostoprosessin voidaan todeta alkavan siitd, kun asiakas tunnistaa ongelman tai

tarpeen ja haluaa l6ytda siihen ratkaisun. Tarpeen voi herattaa sisainen tai ulkoi-
nen arsyke. Sisdisella drsykkeella tarkoitetaan muuan muassa nalkaa, janoa tai

esimerkiksi halua kehittda itseddn ja seurata aikaa. Ulkoinen arsyke tarpeen he-
rattamiselle voi olla mainos, josta kuluttaja saa my6s informaatiota, jota voidaan
kayttaa hyvaksi ostopaatdsprosessin myohemmassa vaiheessa, vaihtoehtoja ver-
tailtaessa. Ulkoinen drsyke voi olla my0s se, ettd myyja ottaa asian esille. (Kotler

& Keller 2009, 208.)

[hmisen tuntemia tarpeita voidaan tarkastella monella eri tavalla. Yhtena tunne-
tuimpana tarkastelutapana voidaan pitaa Maslow’n tarvehierarkiaa.
Maslow’n tarvehierarkian mukaan ihmisen kokemat tarpeet voidaan jakaa vii-

teen kategoriaan. (Maslow’s hierarchy of needs, n.d.)

Fysiologiset tarpeet
Turvallisuuden tarpeet
Yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet

Arvonannon tarpeet

v W N e

[tsensa toteuttamisen tarpeet

Maslow’n mukaan ihmisen tulee olla tyydyttdanyt elamisen kannalta valttamatto-
mat tarpeet (1. Fysiologiset tarpeet) ennen kuin ryhtyy tyydyttdamaan muita tar-

peitaan.

Fysiologisia tarpeita ovat esimerkiksi ilma, ruoka ja uni, silld ne ovat ihmiselle
elintarkeitd. Turvallisuuden tarpeiksi voidaan lukea muun muassa turvallinen
ymparisto ja ihmisen terveydellinen tila. Kolmannen tason tarpeisiin, eli yhteen-
kuuluvuuden ja rakkauden tarpeisiin, kuuluvat esimerkiksi perhe/ystavat. Ar-
vonannon tarpeet sisaltavat itseluottamuksen ja arvostuksen. Itsensa toteuttami-
sen tarpeita ovat ongelman ratkaisu sekda muu itsensa kehittdminen. (Maslow’s

hierarchy of needs, n.d.)



Tarve verkkopalvelulle voidaan ajatella kuuluvat Maslow’n tarvehierarkiassa
itsensa toteuttamisen tarpeisiin, jonka tarpeen ihminen tyydyttaa kyseisen tar-

vehierarkian mukaan viimeisena. (Maslow’s hierarchy of needs, n.d.)

Kuluttaja tunnistaa tarpeen, kun hin vertaa nykytilannetta ihannetilanteeseen ja
havaitsee niiden valilla olevan eron. Jos han on motivoitunut ratkaisemaan on-
gelman, han siirtyy seuraavaan vaiheeseen. Mikali asiakas ei koe nykykaytannds-
sa pankkiasioiden hoidon suhteen minkdanlaista puutetta, ei han silloin tunne

tarvetta sen muutokselle eikd mydskaan verkkopalvelulle.

2.2 Informaation hankinta

Prosessin toisena vaiheena on informaation hankinta. Ostopaatésprosessin toi-
nen vaihe alkaa, kun kuluttaja kokee tarpeen/ongelman niin suureksi, etta siihen
tarvitaan ratkaisu. Taman vaiheen pituus riippuu siitd, kuinka paljon tietoa kulut-
taja tarvitsee, ennen kuin on valmis tekemaan paatoksen. Palveluiden osalta paa-
tos perustuu padasiassa tunteeseen ja luottamukseen. Ostopaatdsprosessin kol-
mannen vaiheen pituuteen vaikuttaa esimerkiksi se, kuinka monesta eri lahteesta

tietoa haetaan.

Kotler ja Keller (2009) jakavat informaation hankinnan lahteet neljaan ryhmaan:
henkil6kohtaisiin, kaupallisiin, julkisiin ja kokemuksellisiin ldhteisiin. Henkilo-
kohtaisia ldhteita ovat esimerkiksi perhe ja ystavat. Kaupallisia ldhteita ovat
muun muassa yrityksen markkinointiviestinta ja myyntihenkil6t. Kuluttaja voi
hankkia informaatiota ostopaatoksen tueksi myos julkisista lahteistd, joita kutsu-
taan usein my0s ei-kaupallisiksi lahteiksi. Nditd ovat esimerkiksi kuluttajaorgani-
saatiot ja tiedotusvailineet. Siihen, miten kuluttaja hankkii informaatiota vaikut-

tavat kuluttajan persoonalliset tekijat. (Kotler & Keller 2009, 208.)



2.3 Vaihtoehtojen arviointi

Ostopaatosprosessin vaiheet esitelldan usein toisistaan erillisind, mutta on syyta
huomata, ettd etenkin informaation hankinta ja vaihtoehtojen arviointi tapahtu-
vat usein samanaikaisesti ja vaihtoehtojen arviointi voi johtaa takaisin informaa-
tion hankintaan. Tilanteessa missa kuluttaja ei 16yda itsedan tyydyttavaa vaihto-
ehtoa, hylataan usein kaikki vaihtoehdot. Voidaan siis ajatella, etta kuluttaja siir-
tyy ostopaatosprosessissa takaisinpdin informaation hankinta -vaiheeseen tai

luopuu koko prosessista (Kotler, P. & Keller, K. 209-210.)

Usein tdssa vaiheessa ostopaatdsprosessia kuluttajalla on selvillda minkalaisia
vaihtoehtoja on tarjolla, joten tdssa vaiheessa vertaillaan tiedossa olevia vaihto-
ehtoja ja niiden ominaisuuksia. Vaihtoehtoja kartoittamalla kuluttaja pyrkii eli-
minoimaan mahdolliset riskit, jotka sisaltyvat tuotteen tai palvelun ostoon.

(Bergstrom & Leppdnen 2009, 142.)

2.4 Ostopaatos

Pro gradu -tutkielmassaan Kaseva (2009) viittaa Engelin ja muiden (1995) teke-
maan tutkimukseen, jossa selvida, ettd kuluttajien ostopaatokset voivat olla
tdysin ennalta suunniteltuja, osittain ennalta suunniteltuja tai taysin ennalta
suunnittelemattomia.. Taysin suunnitellussa ostossa seka tuote ettd tuotemerkki
on paatetty etukdteen. Osittain suunnitellussa ostossa tuote on paatetty ennalta,
mutta tuotemerkkia ei. Tdysin suunnittelemattomassa ostossa seka tuote etta

tuotemerkki paatetdan vasta ostohetkella. (Kaseva 2009.)

Kun kyseessa on palvelun osto, voidaan ajatella, etta taysin suunnitellussa ostos-
sa palvelun sisalto ja palvelun ostopaikka/palvelua tarjoava yritys on paatetty

ennalta. Osittain suunnitellussa ostossa palvelu on paatetty ennalta, mutta ei sita
kenen tarjoamaa palvelua halutaan ostaa. Ja tdysin suunnittelemattomassa ostos-
sa ei ole paatetty edes sitd, mika palvelu halutaan/tarvitaan, ja kenelta (palvelun-

tarjoajalta).



Koetut riskit vaikuttavat kuluttajien paatokseen muuttaa, siirtdd myohemmaksi
tai valttaa ostopaatoksen tekemista. Koetun riskin maaraan vaikuttaa olennaises-
ti hankintaan liittyva rahan meno seka tuotteen/palvelun ominaisuuksiin ja ku-
luttajan itsetuntoon liittyva epdavarmuus. Valttadkseen riskia palvelun oston yh-
teydessa kuluttaja usein kysyy neuvoa esimerkiksi ystavalta ja luottaa timan tun-

temukseen. (Kotler & Keller 2009, 212-213.)

2.5 Oston jdlkeinen kayttiytyminen

Kuluttajan ostoprosessi ei padty ostopadatoksen tekemiseen. Ostoprosessin osto-
paatos vaihetta seuraa hyodykkeen/palvelun kaytto tai sen arvioiminen. Kulutta-
ja voi ottaa palvelun kdyttoon heti, tai siirtaa sen kayttoon ottoa mychempaa
kayttoa varten tai hylata tuote/palvelu kdayttamatta sita lainkaan. Ostopaatoksen
jalkeen kuluttaja siis arvioi palvelun tarpeellisuutta ja laatua. Edelld mainitut sei-
kat vaikuttavat suuresti myohempaan kayttaytymiseen. (Kotler & Keller 2009,
213)

Ajatellaan, ettd kuluttaja on hankkinut itselleen pankin tarjoaman verkkopalve-
lun. Mikali palvelu on tyydyttanyt asiakasta voidaan todeta, ettd kuluttaja kayttaa
palvelua sadnnollisesti ja hyotyy palvelun tarjoamista eduista. Vastaavasti mikali
kuluttaja ei ole tyytyvainen hankkimaansa verkkopalveluun, voi kuluttaja irtisa-
noa sopimuksen ja palata kdyttdmaan perinteista pankkipalvelua tai jattaa palve-

lun kayttamattomaksi.
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3 PANKKIASIOINTI VERKOSSA

Tassa luvussa kasitelladn miten sahkoinen pankkiasiointi on kehittynyt Suomes-
sa ja keskitytdan tutkimaan OP-Pohjola-ryhman sahkoéisen pankkiasioinnin kehit-

tymista.

3.1 Taustaa sahkoisesta pankkiasioinnista

Henkil6kohtainen pankin konttoreissa tapahtuva pankkipalvelu koetaan arvoste-
tuksi asiointimuodoksi. Erityisesti idkkddmmat asiakkaat pitavat henki-
l6kohtaista palvelua luotettavampana kuin sdahkoisesti tapahtuvaa pankkiasioin-

tia. Se koetaan myds tarkedksi sosiaaliseksi tapahtumaksi.

Sahkoisen pankkiasioinnin my6ta pienia paikalliskonttoreita on suljettu ja niiden
merkitys on vihentynyt. Verkkopankin kautta tapahtuvaan asiointiin suhtaudu-
taan myonteisemmin alueilla, joissa ei ole pankin konttoria lahettyvilla. Sahkois-
ten palveluiden kayttaminen mahdollistaa my6s kauempana asuville asiakkaille

pankin palvelut. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 128.)

Suomea pidetdan yhtena maailman johtavimmista maista pankkiteknologian alal-
la. Viime vuosikymmenen aikana pankkien toiminta on muuttunut radikaalisti,
pankit ovat keskittdneet toimintaansa, ja pankin tarjoamia palveluita on siirretty
sdahkodiseen muotoon. (Byers & Lederer 2001, 134.) Internetin kehittymisen myo-

td pankit ovat saaneet uuden kanavan palveluidensa toteuttamiseen.

OP-Pohjola-ryhma lanseerasi www-pohjaiset pankkipalvelut vuonna 1996 en-
simmaisend Euroopassa ja toisena koko maailmassa. Voidaan siis todeta, ettd OP-
Pohjola-ryhma on edelldkavija sahkoisten pankkipalvelujen tuottamisessa. Nyky-
aan sen verkkopalvelu Op.fi on Suomen kaytetyin verkkopankki. (OP-

verkkopalvelut 15 vuotta, n.d.)
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3.2 Sahkoisen pankkiasioinnin edut

Sahkoinen pankkiasiointi tuo seka palveluntarjoajalle, tassa tapauksessa pankille,
seka asiakkaalle huomattavia etuja verrattuna pankkiasiointiin, joka tapahtuu
fyysisesti pankin konttorissa. Verkkoyhteys mahdollistaa pankin palveluiden
kayton juuri silloin, kuin asiakkaalle parhaiten sopii, ympari vuorokauden. Pan-

kille sahkoinen asiointi nakyy mm. kustannussaastoina.
Edut pankille

Sahkoinen pankkiasiointi tuo pankille huomattavia etuja. Etuina voidaan pitda jo
edelld mainittuja kustannussadstoja. Internetin kautta hoidetut tapahtumat ovat
pankille huomattavasti edullisempia kuin pankin konttoreissa fyysisesti tehdyt

tapahtumat, esimerkkina laskujen maksaminen.

Verkkopankin kdyton myota paivittaiset raha-asiat hoidetaan asiakkaan omasta
toimesta kotikoneella. Nain sddstetdaan aikaa. Asiakkaan hoitamat pankkiasiat
lisdavat toimihenkildiden aikaa, ja nadin ollen pankit voivat tehostaa toimintaansa
hyodyntdmalla resurssejaan muuhun toimintaan, kuten esimerkiksi myyntiin ja
rahoituspalveluihin. Sdhkoisen toiminnan myo6ta tapahtuneet muutokset alalla
ovat mahdollistaneet Jayawardhenan ja Foleyn (2000, 20-22.) mukaan toimin-
nan laajentamisen. Esimerkkina voidaan mainita vakuutusyhtion ja pankin yhdis-

tdminen, kuten OP-Pohjola-ryhmaéssa.

Sahkoisen toiminnan hyoty pankille ndkyy myo6s mahdollisena asiakaskunnan
kasvuna. Uusilla tuotteilla ja palveluilla pankki voi houkutella uusia asiakkaita.
Useiden kanavien kdyttdminen tavoittaa suuremman osan asiakaskunnasta, kun
palveluita voidaan kohdistaa internetin avulla eri segmenteille. (Jayawardhena &

Foley 2000, 20-22)
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Edut asiakkaille

Verkkopalvelun kaytto tuo asiakkaalle lisdarvoa. Sen kaytt6é on edullista tai jopa
ilmaista ja se mahdollistaa palveluiden kayton juuri silloin kun asiakkaalle sopii.
Verkkopalvelu voi tarjota jopa sellaisia palveluita, joita ei valttamatta konttoreis-

sa ole tarjolla. (Karjaluoto 2000.)

Jayawardhenan ja Foleyn (2000, 20-22.) mukaan asiakkaat hyotyvat myos siit3,
etta tietdvat kontrollin olevan heilla itselldan ja pankkitapahtuman yksityiskoh-

dat ovat juuri sitd, mita asiakas haluaa.

3.3 Verkkopankki pahkinankuoressa

Verkkopankin kautta voi hoitaa suurimman osan paivittaisista raha-asioista, ku-
ten esimerkiksi laskujen maksun, tehda lainahakemuksen ja hoitaa sijoitus- ja
sddstamisasioitaan. Nykypdivdna pankkien rinnalla toimii my6s muita palvelun
tarjoajia tukemassa pankin palveluita. Erinomainen esimerkki tasta on OP-
Pohjola-ryhma, joka tarjoaa pankkipalveluiden ohella my6s vakuutustoimintaa.
Op.fi -verkkopalvelussa voi ndin ollen hoitaa my6s omat vakuutusasiat, yksilla

tunnuksilla. (OP-verkkopalvelu, n.d.)

Verkkopalvelua kdytetdaan henkilokohtaisilla verkkopalvelutunnuksilla, joilla voi
todistaa henkil6llisyytensa sahkoisesti, esimerkiksi Verohallinnon -tai Kelan-

internetsivuilla. (OP-verkkopalvelu, n.d.)

Kuuselan ja Rintamden kirjassa (2002) on esitelty tutkimus Suomalaiset Inter-
net-pankin kayttdjina, jonka on toteuttanut Taloustutkimus Oy. Tutkimuksessa
saatiin selville, etta tyypillinen verkkopankin kdyttija on hyvatuloinen toimihen-
kilo, jolla on vahintaan opistotasoinen koulutus. Vahiten verkkopalvelua kaytta-
vat eldkelaiset. Sukupuolella ei nahty olevan merkitysta verkkopalvelun kiytossa.

(Kuusela & Rintamaki 2002, 69-71.)
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Asiakkaiden ialla on suuri merkitys sahkoisten palveluiden kaytds-
sa/kayttoonotossa. EU-maissa tehty SeniorWatch-tutkimus, osoittaa, ettd idn
myota aktiivisuus kayttaa tietotekniikkaa laskee. Vaikka yleensa ajatellaan, etta
varttuneemmat asiakkaat, eivat juuri kayta verkkopalveluita hyvakseen, on se-
nioreiden internetin kaytt6 viime vuosien aika lisddntynyt. Internetin kdayton li-
saantyminen vaikuttaa myos verkkopankkipalvelun kdyton lisddntymiseen. Suu-
rin harppaus on tapahtunut internetin kayton suhteen 75-79 -vuotiaiden kes-
kuudessa. (Senioritutkimus 2011; Suomalaiset ikddntyneet ahkeria tietokoneen

ja kdnnykan kayttajia 2002.)

Varttuneempien asiakkaiden méaara verkkopankin kdyttdjina on kasvanut ja on
nyt noin 40 prosenttia. Varttuneemmat asiakkaat kdyttavat yleisimpana laskun
maksutapana suoraveloitusta. Suoraveloitusmaksussa asiakas antaa laskuttaja
yritykselle valtuutuksen veloittaa asiakkaan tililtd laskun summan erdpaivana.

(Verkkopankkia kadyttda jo 40 prosenttia senioreista, n.d.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimusmenetelmat ja tutkimusongelma

Tutkimusongelmaksi voidaan todeta varttuneempien asiakkaiden kynnys ottaa

uusi palvelu kayttoon.
Tutkimuskysymyksia:

Mitka seikat vaikuttavat paatokseen ottaa/olla ottamatta tarjottu palvelu kayt-

toon?
Millainen on varttuneemman asiakkaan ostopaatosprosessi?

Tyo6ssa keskitytadn etsimadn syita siihen, miksi osa pankin idkkddmmista asiak-

kaista ei ole ottanut verkkopalvelua kdaytto6nsa. Tutkimuksessa keskitytdan tut-
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kimaan tiettyd segmenttia: varttuneempia asiakkaita. Varttuneella asiakkaalla

tarkoitetaan tassa tutkimuksessa 60-vuotiaita tai sitda vanhempia asiakkaita.

4.2 Kyselylomake ja kyselyn toteutus

Tutkimuksen kohteena olivat Jamsan Seudun Osuuspankin asiakkaat ikdaryhmas-
ta 60 -vuotiaat ja sitd vanhemmat. Tutkimuksen padamaarana oli selvittaa, millai-

nen on varttuneen asiakkaan ostopaatdsprosessi.

4.3 Tutkimusote

Tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusote, koska
tulokset haluttiin numeerisessa muodossa. Numeeriset tutkimustulokset mah-
dollistivat paremman tilastollisen arvioinnin ja tulosten esittdmisen taulukoina.
Tutkimustulosten analysointi on huomattavasti helpompaa kvantitatiivisessa
kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa, koska vastaukset ovat yndenmukaisempia.

(Hirsjarvi, Remes & Sarjavaara 2004, 131,182.)

Kyselyn perusjoukon muodostivat ne ikiryhmaan kuuluvat asiakkaat, jotka kavi-
vat konttorissa kyselyn toteuttamisaikana. Asiakkaat, joilla on kdytdssaan verk-
kopalvelu, eivait kdy pankin konttoreissa laheskdan yhta usein kuin ne, jotka hoi-
tavat asiansa paasaantoisesti juuri konttoreissa. Tavoitteena oli kuitenkin saada

vastauslomakkeita molemmilta kohderyhmilta suurin piirtein yhta paljon.

Tama tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena. Tutkimusaineisto kerattiin ky-
selylomakkeella. Kyselyyn oli aikaa vastata n. 2 kk ja kysely toteutettiin paapiir-
teissddn Jamsdn Seudun Osuuspankin toimihenkiléiden toimesta. Ndin ollen toi-
mihenkil6t pystyivat kayttamaan kyselylomaketta my6s myynnin apuvalineena.
Paadyttiin siihen, etta toimihenkilot kerdavat tiedot asiakkailta pienimuotoisen
haastattelun avulla, jotta kysymyksiin saataisiin kattavampia vastauksia. Silti ei
voitu valttya epdselvilta tai osittain puutteellisilta vastauslomakkeilta. Vastauksia

kerattiin myos kohderyhmalle jarjestetyissa asiakastilaisuuksissa.



15

4.4 Kyselylomake

Kyselylomakkeita oli kahdenlaisia. A) -kyselylomake oli tarkoitettu asiakkaille,
joilla on verkkopalvelu kdytossa ja B) -lomake niille, jotka eivéat ole ottaneet
verkkopalvelua kdyttoonsa. Eritellyilla lomakkeilla pyrittiin saamaan tietoa tar-
kasti siitd, mihin ostopaatdsprosessin vaiheeseen prosessi katkeaa tai mitka ovat
olleet myonteiseen ostopadtokseen vaikuttaneet seikat. Kyselylomake oli yk-
sisivuinen, millad pyrittiin siihen, ettd asiakas jaksaa keskittya "haastatte-
luun”/lomakkeen tdyttamiseen kunnolla. Lomakkeen tayttamiseen ei kulunut
kauan aikaa, joten ndin se ei myoskaan ollut suurena hairiotekijana toimihenki-

16iden tyossa.

Kyselylomakkeet oli suunniteltu juuri kohderyhmalle sopiviksi ja siksi myos eri-
telty kahteen eri ryhmaan. Lomakkeet koostuivat 8-9 kysymyksesta. Osallistu-
neilta tiedusteltiin taustatietoina ikda seka sukupuolta (kysymykset 1-2). Lo-
makkeella oli monivalintakysymyksia sekd muutama avoin kysymys. Monivalin-
takysymyksien yhteydessa oli myds mahdollisuus vastata avoimesti. Lomake
suunniteltiin siten, ettd vastaaminen olisi mahdollisimman helppoa ja nédin vasta-
uksia saataisiin mahdollisimman paljon. Rakenteeltaan lomake oli selkea. Kysely-

lomake on opinndytetyon liitteena (liite 1.).

4.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimus on validi mikali tutkimusongelmaan ollaan saatu vastaus. Mielestani
talla tutkimusmenetelmalla saatiin vastaajat vastaamaan tutkimusongelman

asettamiin kysymyksiin.

Tutkimuksen reliabiliteetti eli toistettavuus tarkoittaa siti, ettda kuinka tutkimus
on antanut ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen reliabiliteetti voidaan hel-
posti todeta. Mikali tutkimus voidaan toistaa ja saadaan sama tulos tai jos kaksi
tutkijaa paatyy samaan tulokseen on tutkimus reliaabeli. (Hirsjarvi, Remes & Sar-

javaara 2004.)
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Taman tutkimuksen luotettavuutta lisdd kohderyhman hyva vastausprosentti
seka se, ettd lomakkeet on taytetty yhdessa toimihenkilon kanssa. Ndin on pyritty
minimoimaan hutaisten taytetyt lomakkeet. Tutkimustulokset yhtyvat monessa
kohdassa aiemmin toteutettujen tutkimusten tulosten kanssa, mika kertoo, etta

tutkimusta voidaan pitaa reliaabelina.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kasitellaan tehtya tutkimusta ja siind saatuja tuloksia. Tarkkaa tut-
kimusotoskokoa ei voida todeta, koska ei ole tarkkaa tietoa, kuinka paljon tutki-
muksen kohderyhmaan kuuluvia asiakkaita kavi pankin konttorissa aikana, jol-

loin tutkimukseen pystyi vastaamaan.

Yhteensa tutkimukseen osallistui kuitenkin 165 henkil6a. A)-lomakkeisiin saatiin

vastauksia 66 henkil6lta ja B)- lomakkeisiin saatiin vastaukset 99 henkilolta.

Tutkimus toteutettiin siis kahdella erilaisella lomakkeella. Tutkimuksen tulokset
esitelladn erilladn. Molemmissa lomakkeissa selvitettiin kuitenkin vastaajilta sa-

mat taustatiedot.

(Tutkimuksen kuviot on esitetty siten, ettd n =165, jollei toisin mainita.)

5.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn alussa kysyttiin vastaajan taustatietoja. Kyselyn kannalta olennaisia tie-

toja olivat ikd ja sukupuoli.

Ensimmaisessad kysymyksessa kysyttiin vastaajien ikaa. Ika oli esitetty seuraavas-
ti: 60-69, 70-79 ja 80-. Eniten vastaajia oli ikdaryhmastda 60-69-vuotiaat, yhteen-
sa 70 vastaajaa. 70-79-vuotiaita vastaajia oli 63 henkil6a. 80 vuotta tayttineet ja

sitd vanhemmat ikdryhmasta saatiin vastauksia yhteensa 28.
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Neljassa (4) kyselylomakkeessa vastaaja oli jattdnyt vastaamatta tdhan kysymyk-
seen. Kuviossa 2 on havaittavissa vastaajien ikdjakauma. Ikdjakauma oli tutki-
muksen kannalta melko hyvin onnistunut, koska vastauksia saatiin melko tasai-

sesti kaikista ikaryhmista.

Fli]
&0
50
40
30
20
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. _ _ 1
B0-649 T0-T5 &0- Ei vastausta

KUVIO 2. Vastaajien ikdjakauma

Kyselylomakkeen toisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien sukupuolta. Suku-
puolijakaumasta toivottiin mahdollisimman tasaista ja voitiin myos olettaa, etta

melko tasainen jakauma myds saataisiin.

Seuraavasta kuviosta (kuvio 3) selvida vastaajien sukupuolijakauma. Vastaajista
57 % oli naisia (yhteensa 94 vastaajaa) ja 31 % miehia (yhteensa 51 vastaajaa).

Vastaajista 12 %, eli 20 vastaajaa, jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

Kyselylomakkeessa A (on verkkopalvelusopimus) vastaajien sukupuolijakauma
oli erittdin tasainen. Vastaajista miehia oli 29 ja naisia 31, ja vastaamatta jatti 6
vastaajaa. Kun taas B-kyselylomakkeessa (ei verkkopalvelusopimusta) naisia

vastaajista oli 63 ja miehid 22 vastaajaa, ja vastaamatta jatti 14 vastaajaa.
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KUVIO 3. Vastaajien sukupuolijakauma

5.2 Tutkimuksen tuloksia (A-lomake)

Kyselylomakkeessa A selvitettiin niiden asiakkaiden ostopdatdsprosessia, joilla

on pankin tarjoama verkkopalvelu kaytossaan.

Vastaajan taustatietojen jalkeen, kolmannessa kysymyksessd, selvitettiin, mista
asiakkaalle oli herannyt tarve verkkopankin kdyttéonottoon. Kysymykseen vas-
tattiin annettujen vaihtoehtojen perusteella. Talla kysymyksella pyrittiin saa-
maan selville, minkalainen arsyke on herattanyt tarpeen verkkopalvelulle. Voi-
daan olettaa, etta verkkopalvelun kdyttoonoton tarvetta ei aiheuta sisdinen arsy-
ke (esimerkiksi nalka tai jano) vaan ulkoinen arsyke. Vastausvaihtoehtoina olivat
mainonta, pankissa kadynti, halu seurata aikaa, halu kehittda itsedan tai jokin muu,

mika?
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Vastauksista saatiin selville, ettd useimmille (37 %) vastaajille oli herannyt tarve
verkkopalvelulle pankissa kdynnin yhteydessa. Lahes yhta suuri osa vastaajista
(34 %) oli kokenut tarpeen herdnneen siitd, ettd haluaa seurata aikaansa. Kyse-
lyssa 15 vastaajaa ilmoitti tarpeen herattaneen jonkin muun kuin minkaan val-
miiksi annetuista vaihtoehdoista. Yleisin vastaus oli tahan vaihtoehtoon verkko-

palvelun kaytannoéllisyys, perheenjasenen suositus tai tietokoneen hankkiminen.

Seuraavassa kuviossa on esitetty, mika on herattanyt vastaajilla tarpeen verkko-
pankkipalvelun kdyttéonottoon. Kuviossa luvut merkkaavat vastaajien lukumaa-

raa.

Kaikki vastaajat (N=65) B Mainonta
I Fankissa kaynti
| Halu seurata aikaa
I Halu kehittda itsedan
15 [ Jokin muu, mika?

KUVIO 4. Tarpeen herdaiamisen syy

Neljannessa kysymyksessa kyselylomakkeella kysyttiin: "Mista saitte tietoa verk-
kopankkipalveluista?” Talla kysymyksella viitattiin ostopaatdsprosessin infor-

maationhankintavaiheeseen.

Kysymykseen vastattiin myos valitsemalla annetuista vaihtoehdoista mieluisin
tai kirjoittamalla oma vastaus sille annettuun tilaan. Vastauksista naki selvasti
sen, ettd informaatiota on hankittu/saatu joko pankista, joka luetaan Kotlerin ja
Kellerin (2002) mukaan kaupallisiin ldhteisiin, seka lahipiirista eli henkilokohtai-
sista lahteista. 78 % vastaajista vastasi saaneensa informaatiota pankista. (Yksi

vastaaja jatti vastaamatta tdhan kysymykseen, minka vuoksi kuviossa N = 65.)
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Kuviossa 5 kdy ilmi selkeasti, miten asiakkaat ovat hankkineet/saaneet tietoa

verkkopalvelusta.

B Kaikki vastaajat (N=85)
Pankista
Perheenjasenelta
Mainoksesta
Internetista
Ystavaltatuttavalta

Jostain muualta, mista?

KUVIO 5. Informaation hankkimisen lahteet

Kysymys 5 pyrki saamaan selville, kuinka kaytannollisena asiakkaat pitavat

verkkopankkipalvelua. Suurin osa vastaajista (71 %) koki verkkopankkipalvelun
erittdin hyodylliseksi. Kuviosta 6 voi huomata, kuinka vastaajien vastaukset ovat
jakautuneet. Kukaan vastaajista ei ollut sita mieltd, etta verkkopalvelu olisi taysin

hyodyton.

[ Kaikki vastaajat (N=68)

Melko hyadyliseksi Taysin hyadytamaksi
Erittain hyadyliseksi Lahes hyddytdmaksi

KUVIO 6. Sahkoisten pankkipalveluiden hyodyllisyys
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Kysymyksessa 6 kysyttiin: "Miksi otitte verkkopalvelun kayttoonne?” Talla ky-
symyksella selvitettiin syita siihen, mika/mitka tekijat ovat olleet ratkaisevassa

asemassa paatoksenteossa.

Kysymys oli avoin siksi, ettd osattiin odottaa erilaisia vastauksia, ja ndin vastaa-
jalla oli mahdollisuus ilman, ettd annettiin suuntaa vastaukselle, vastata juuri se

tekija, joka itse koettiin kannustavaksi ottaa verkkopalvelu kayttoon.

Syiksi verkkopalvelun kayttéonotolle mainittiin esimerkiksi pankin aukioloaiko-
jen lyheneminen tai pankkipalvelujen vaheneminen omalla paikkakunnalla. My6s
verkkopalvelun edullisuus mainittiin. Moni vastaaja mainitsi myos, ettd kun on

verkkopalvely, ei tarvitse jonotella pankissa, ja ndin saastyy aikaa muuhun.

Seuraavassa kysymyksessa (kysymys 7) otettiin selvaa, kuinka kauan paatoksen-
teko kesti, ja pyrittiin selvittdmaan, oliko paatos tiysin ennalta suunniteltu, osit-
tain ennalta suunniteltu vai tdysin ennalta suunnittelematon. Mikali paatos on
tdysin ennalta suunniteltu, ei itse paatoksenteko vie kauaa, mutta informaation
etsintd seka vaihtoehtojen vertailu on voinut kestaa pitkdn aikaa. Kysymyksella
haluttiin yksinkertaisuudessaan saada selville, kuinka paljon asiakkaat joutuvat
miettimaan asiaa, vai onko se heille itsestaan selva, etta verkkopalvelu otetaan

kayttoon.

Vastusvaihtoehtoja oli kaksi ja ne olivat: "Paatos oli helppoa ja se kdvi nopeasti
(ei vaatinut paljon miettimistd)” seka "Paatosta piti harkita useaan otteeseen

(vaati jonkin verran miettimista)”.

70 % vastaajista (46 vastaajaa) vastasi paatoksen olleen helppo ja se ei vienyt
kauaa aikaa, kun taas 30 % (20 vastaajaa) joutui harkitsemaan paatosta useam-
paan otteeseen ja punnitsemaan vaihtoehtoja. Seuraavasta kuviosta nakyy vas-

taajien jakauma paatoksen helppouden suhteen.
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KUVIO 7.Paatoksen helppous

Kysymyksessa 8 kysyttiin ratkaisevaa tekijaa paatoksenteossa. Kysymykseen oli

avoin vastaustila. Kysymykseen saatiin seuraavanlaisia vastauksia:
"Helppous ja ettd voi asioida kotona silloin kuin itselle sopii.”

"Helppo asioida ja ndkee tilitilanteen sekd pysyy ajan tasalla raha-asioista.”
“Laskuautomaatit poistettiin pankin aulasta.”

"Palvelumaksut korkeat pankin tiskilld maksaessa”

Viimeinen kysymys kyselylomakkeella pyrki saamaan tietoa siitd, onko asiakkai-
den verkkopankkipalvelu kaytdssa ja mihin sita kaytetaan. Kysymys oli aseteltu
seuraavasti: "Kaytdatko verkkopalvelua?” Vastausvaihtoehtoina annettiin kaksi
myontavaa ja yksi kielteinen vastaus: "Kylla, paivittdisten raha-asioiden hoitami-
seen”, "Kylla, verkossa tunnistautumiseen” seka kielteinen vaihtoehto "En kaytj,
miksi?” Kielteiseen vaihtoehtoon oli myds varattu tila, johon perustelut vastauk-

selle oli mahdollista kirjoittaa.

Kaikki vastaajat (100 %) vastasivat tadhan kysymykseen, ja huomattava osa (60
vastaajaa 66 vastaajasta) vastaajista kayttaa verkkopalveluaan paivittdisten ra-
ha-asioiden hoitamiseen. Pdivittdisten pankkiasioiden hoitamisen ohella myos 19
vastaajaa vastasi kdyttavansa verkkopalvelutunnuksiaan myds verkossa tunnis-
tautumiseen. Hyvin pieni osa (5 %) vastaajista, joka lukumaarana vastaa kolmea

vastaajaa, vastasi, ettei kayta verkkopalvelua.
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Syina tdhan mainittiin muun muassa huono nako seka se, ettd asiakas on kokeil-
lut verkkopalvelun kdyttod, mutta ei ole kokenut sitd tarpeelliseksi ja siksi se on

kayttamattomana.

Seuraavasta kuviosta ndkee, mihin asiakkaat, joilla on verkkopalvelu, kayttavat

sitd, vai onko palvelu kayttamattomana.

I

Kylla, pdivittaisten raha-asiciden  Kylla, verkossa tunnistautumnisesn En kadytd, miksi?
hoitamizeen

KUVIO 8. Verkkopalvelun kiytto

5.3 Tutkimuksen tuloksia (B-lomake)

Kyselylomake B oli tarkoitettu asiakkailla/kyselyyn vastaajille, joilla ei ole verk-
kopalvelusopimusta. Kyseessa olevan lomakkeen kysymykset suunniteltiin osto-
paatosprosessin avulla. B-lomakkeita saatiin 99 kappaletta, joka on erittdin hyva

otos kohderyhmasta.

Vastaajien taustatietokysymysten jalkeen pyrittiin saamaan selville onko vastaaja
tietoinen siitd, ettd pankki tarjoaa mahdollisuuden hoitaa pankkiasioitaan myos

verkossa.
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Yli puolet (68 %) vastaajista vastasi tietdvansa pankin tarjoavan verkkopankkia
perinteisen pankkipalvelun rinnalle. Kun taas 32 % vastaajista eivat olleet tietoi-

sia verkkopalvelumahdollisuudesta.

Seuraavassa kuviossa on esitetty vastausjakauma.

a0 I Kaikki vastaajat (N=599)
67
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M40

20+
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KUVIO 9. Tietoisuus verkkopalvelusta

Seuraavassa kuviossa on esitetty, mista vastaajat, jotka olivat tietoisia verkkopal-
velusta, ovat saaneet tiedon siitd. Talla kysymyksella pyrittiin selvittdmaan lah-
teitd, joista tieto verkkopalvelusta on kantautunut vastaajalle. Kysymykseen oli
mahdollista vastata useampia vaihtoehtoja, ja moni vastaaja oli my6s kokenut

saaneensa tietoa eri lahteista.

Kuviossa 10. nakyvat prosenttiosuuksina vastaukset kysymykseen. Selvasti voi-
daan todeta tarkeimmaksi tiedonlahteeksi pankki. Yli puolet (53,16 %) vastaajis-
ta olivat vastanneet pankin tiedonldahteeksi. Lahes 30 % olivat kuulleet verkko-

palvelusta perheenjaseneltdan eli niin sanotusta henkilokohtaisesta ldhteesta.
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Kaiklki vastaajat (N=79) B Pankista
I Ferheenjaseneltd
29,11% | Mainoksesta

. [ Internetista

o
1,27% I Ystavalts/tuttavalta
11,35% | Jostain muualta, mista?
o
29,11% 3,8%
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KUVIO 10. Tiedonldhde verkkopalvelusta

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, ovatko vastaajat harkinneet verkkopalve-
lun kadyttoonottoa. Talla kysymyksella pyrittiin saamaan selville, ovatko vastaajat
siirtyneet ostopaatdsprosessissa tarpeen herdadamisesta informaation hankintaan

/ vaihtoehtojen vertailuun.

Selvasti suurin osa (96 %) koko B-lomakkeeseen vastanneista (joita yhteensa 99)
vastasi tahdan kysymykseen. Hyvin usea vastanneista (82 %) ei ollut edes harkin-
nut verkkopalvelun kdyttoonottoa. Tama kertoo siitd, ettd nama asiakkaat eivat
koe huomattavaa eroa vertaillessaan nykytilannetta pankkiasioiden hoidon suh-
teen kokemaansa ihannetilanteeseen. lhannetilanne voidaan kuvailla sellaiseksi,

jossa asiakas ei nae tilanteessa mitaan korjattavaa.

Vastanneistal8 prosenttia oli harkinnut verkkopalvelun kdyttd6nottamista, joten
he ovat huomanneet eron nykytilan ja ihannetilanteen valilla, mutta eivat ole ol-

leet kuitenkaan tarpeeksi motivoituneita vield ratkaisemaan tilannetta.

Syitd, miksi ei oltu edes harkittu palvelun kdyttoonottoa, oli useita. Paallimmai-
send kuitenkin nousi esille se, ettd varttuneemmat asiakkaat eivat halua/eivat

koe, ettd voisivat oppia kdyttamaan verkkopalvelua.
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B Kaikki vastaajat (N=95)

Ei, an cle edes harkinnut asiza, miksi?
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KUVIO 11. Verkkopalvelun kdyttoonoton harkinta

Lomakkeella kysyttiin, mika saisi vastaajan ottamaan verkkopalvelun kdytt66nsa.
Talla pyrittiin 16ytamaan syitd/kaannekohtia, jotka voisivat vaikuttaa verkkopal-
velun kdyttéonotossa. Kysymys esitettiin avoimena kysymyksen4, ja vastaaja sai

vastata ilman suuntaa antava vaihtoehtoa juuri sen, mitd mielta oikeasti olivat.

Selvisti yleisin vastaus oli, ettd mikaan ei saisi asiakasta ottamaan verkkopalve-
lua kdyttoonsa. Usea oli myos vastannut, ettd ainoastaan pakon edesta ottaisi

palvelun kayttoonsa.

Kysyttiin myos, kokevatko vastaajat (Iahinna viitattiin vastaajiin, jotka olivat
harkinneet verkkopalvelun kdyttéonottoa) palvelun kayttoonoton ajankohtai-
seksi myohemmin. Tahan kysymykseen saatiin vastaus kaikkiaan 96 %:lta vas-
taajista. Suurin osa (62 %) vastaajista oli sitd mieltd, ettd ei koe verkkopalvelua
ajankohtaiseksi edes myohemmassa vaiheessa, kun taas 38 % vastaajista koki

palvelun ajankohtaisemmaksi myohempana ajankohtana.
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Ajankohtaisuuteen saattaa vaikuttaa elamantilanne. Esimerkiksi toinen puo-

lisoista hoitaa padasiassa pankkiasiat, ja mikali han ei enda pystyisi hoitamaan
pankkiasioita, olisi ajankohtaista ottaa verkkopalvelu myds toiselle puolisolle.
Myds ikd on varmasti syyna siihen, ettei verkkopalvelua koeta ajankohtaiseksi

myohemmassa vaiheessa.

Seuraavassa kuviossa esitetddn vastaajien jakauma verkkopalvelun ajankohtai-

suuteen liittyen.

60 B kaikki vastaajat (N=55)

40

204

Kylla Ei, miksi?

KUVIO 12. Verkkopalvelun ajankohtaisuus

Viimeisena lomakkeella kysyttiin suoraan, mika on ollut esteenad/syyna sille, ettei
verkkopalvelua ole haluttu ottaa kdyttoon. Kysymys esitettiin avoimena kysy-
myksend, koska asiakkailla on varmasti monenlaisia syita olla ottamatta verkko-
palvelua kayttoon, joten vaihtoehtojen antaminen olisi ollut lahes mahdotonta ja

myos rajoittanut huomattavasti vastausten aitoutta.

Paallimmaisena taman kysymyksen vastauksista nousi esille se, ettei asiakas
omista tietokonetta tai ettd ikd on esteena. Monelle myds periaate kdyttda pankin
perinteisia palveluita fyysisesti konttorissa oli erittdin tarkea. Vastauksissa kavi
myos ilmi, ettd pankissa kdynti on varttuneille yksin asuville henkiléille myos

tarked sosiaalinen tapahtuma, ei vain asioiden hoitamista varten tapahtuva pak-

ko.
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6 JOHTOPAATOKSET

Johtopaatoksena tutkimuksen tuloksista voidaan vetda yhteen millainen on vart-
tunut asiakas on verkkopalvelun kayttdjana. Miten verkkopalvelua kayttava asia-
kas eroaa asiakkaasta, joka ei kdyta verkkopalvelua. Kdydaan lapi myos varttu-

neen asiakkaan ostopaatosprosessia verkkopalvelun osalta.
6.1 Varttunut asiakas verkkopalvelun kiyttijana

Verkkopalvelua kdyttava varttunut asiakas haluaa pysya kehityksessa mukana ja
seurata aikaansa. Han on avoin uusille toimintatavoille. Varttunut asiakas ei tee
paatosta hetken mielijohteesta, vaan harkitsee asiaa useaan otteeseen ja puntaroi
vaihtoehtoja. Nain ollen ostopaatos ei ole lahes koskaan tdysin ennalta suunnitte-
lematon. Varttuneet asiakkaat ovat varovaisia internetin kayttajia, ja siksi paatos-

ta harkitaan rauhassa.

Asiakas luottaa pankista saamaansa tietoon, ja pankkia pidetdan myos tarkeana
tiedonldhteena. Kannustusta uusien palvelukanavien kayttéonottoon kohderyh-
man asiakkaat saavat usein myds perheenjasenilta ja ystavilta, ja ndita lahteita

pidetdan myds hyvin vaikutusvaltaisina.

Verkkopalvelua kdyttava varttuneempi asiakas arvostaa kdytannoéllisyytta ja
helppoutta. Nama asiakkaat saavat selvasti lisdarvoa siitd, etta pankkiasioita voi

hoitaa juuri silloin kuin itselle sopii, eika tarvitse kdyda pankissa.

Tarkasteltaessa varttunutta asiakasta, joka ei ole ottanut verkkopalvelua kayt-
toons3, voidaan todeta, etteivat nama asiakkaat koe timan hetkisessa kaytannos-
sd hoitaa pankkiasioitaan mitdan puutteita. Heille raha-asioiden hoitaminen pan-
kissa ei tuota ongelmaa, ja se koetaan usein miellyttdvana sosiaalisena tapahtu-

mana, etenkin yksin asuvien varttuneempien henkil6iden mielesta.



29

Asiakkaat, jotka eivat ole ottaneet verkkopalvelua kdytt6onsa, ovat sopeutuneet
my0s lyhennettyihin pankin aukioloaikoihin. Usein eldkkeella olevilla ihmisilla
on paivasaikaan aikaa hoitaa asioitaan, joten lyhennetyt aukioloajat eivat ole hai-

taksi.

6.2 Varttuneen asiakkaan ostopaatosprosessi

Ostopaatosprosessi alkaa tarpeen tunnistamisella. Tutkimus osoitti, ettd varttu-
nut asiakkaan tarve heraa yleisimmin pankissa kdynnin johdosta, toimihenkilén
aloitteesta tai esimerkiksi mainoksesta. Tarpeen herattaa siis ulkoinen arsyke.
Voidaan todeta, ettd ika vaikuttaa siihen, miten omat tarpeet koetaan. Usein vart-
tuneemmat asiakkaat tyydyttdvat ensin hyvan elaman kannalta tirkeimmat tar-
peet. Tarve verkkopalvelulle luetaan Maslow’n tarvehierarkian mukaan itsensa
toteuttamisen tarpeisiin, joka hierarkian mukaan myos tyydytetaan viimeisim-

pana.

Kuten tarpeen herattdjanakin, pankkia pidetddan myos ylivoimaisena informaati-
on ldhteena verkkopalvelun osalta. Varttuneet asiakkaat hankkivat informaatiota
myos lahipiiristaan (perheenjasenilta ja ystavilta tai tuttavilta). Pankista saatu
informaatio luetaan kaupalliseksi informaatioksi, kun taas asiakkaan lahipiiri

luetaan henkilokohtaisiksi lahteiksi.

Kun kyseessa on ostopaatosprosessi verkkopalvelulle, vaihtoehdoiksi todetaan
joko perinteinen pankkipalvelu fyysisesti pankissa tai verkon kautta hoidettavat
pankkiasiat. Yhtena vaihtoehtona voidaan pitdaa myos sitd, ettd joku muu kuin
varttunut asiakas itse (esimerkiksi puoliso tai lapset) hoitavat pankkiasiat hdanen
puolestaan. Naiden vaihtoehtojen valilla vertaillaan ostopdatosprosessin infor-
maationhankintavaiheessa, kun kyseessa oleva tuote/palvelu on verkkopalvelu
Vaihtoehtojen puntaroinnilla pyritddan vahentamaan riskeja seka valttamaan vir-

hepaatosta.
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Ostopaatos ei varttuneiden asiakkaiden kohdalla ole tillaisessa tilanteessa lahes
koskaan tdysin ennalta suunnittelematon. Voidaan todeta, etta varttunut asiakas
haluaa miettid asiaa useaan kertaan ja vertailla nykytilannetta ja tulevaa tilannet-
ta, mikali han ottaisi verkkopalvelun kaytt6onsa. Jos asiakas kokee riskin pienek-
si ja hyddyn suureksi, tekee asiakas yleisimmin myonteisen ostopaatoksen. Verk-

kopalvelua ostettaessa ostopadtds on erittdin usein taysin ennalta suunniteltu.

Oston jdlkeiseen kayttaytymiseen vaikuttaa se, kuinka oikeaan vaihtoehtojen
vertailu (riskin ja hyodyn suhde) on koettu. Mikali verkkopalvelu koetaan hanka-
laksi, jaa se usein kayttamattomaksi tai se halutaan lopettaa. Tilanteissa, joissa
verkkopalvelun tuoma hyoty koetaan suureksi, verkkopalvelua kaytetaan aktiivi-
sesti. Tutkimuksen tulosten mukaan verkkopalvelu oli koettu hy6dylliseksi, kos-
ka vain muutama (kolme vastaajaa) vastasi, ettei kayta verkkopalvelua, vaikka

sopimus palvelusta on tehty.

Varttunut asiakas kayttaa verkkopalvelua pdivittdisten raha-asioiden hoitoon
seka osittain myos vahvana tunnistautumismenetelména esimerkiksi verottajan

ja Kelan internetsivuilla.

6.3 Ajatuksia

Tutkimuksen tulosten mukaan moni varttunut asiakas oli ottanut verkkopalvelun
kayttoonsa, kun olivat hankkineet kotiin tietokoneen, jonka avulla kdyttaa verk-
kopalvelua. Vaikka asiakkaalle on aikaisemmin tarjottu verkkopalvelua, ei pida
olettaa, ettei hian koe verkkopalvelun ottoa ajankohtaiseksi myéhemmin. Lahes
40 % vastaajista kertoi kokevansa verkkopalvelun kdyttéonoton ajankohtaiseksi
myohemmin. Toimihenkilon ei myodskaan pida paattaa asiakkaan puolesta verk-
kopalvelun tarpeellisuutta esimerkiksi idn perusteella vaan tarkastaa asiakkaan

tarpeet tietyin valiajoin.
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Opastus verkkopalveluun ja sen tutuksi tuominen varttuneille asiakkaille lisaa
varmasti verkkopalvelun tunnettuutta, ja se myos saatettaisiin kokea varttunei-
den asiakkaiden keskuudessa hyvaksi tavaksi hoitaa pankkiasioita. Mita tutumpi

palvelu/tuote on, sitd helpompi asiakkaan on lahted ostamaan/kdyttdmaan sita.
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A. Kysely verkkopankin kiyttoonotosta
Vastatkaa kysymyksiin joko rastittamalla tai kirjoittamalla vastauksenne sille varattuun tilaan.

1 Ikid? [160-69 [170-79 [80-

2 Sukupuoli? I nainen [ mies

3 Mika heritti tarpeen verkkopankin kdyttoonottoon?
L] Mainonta O] Halu seurata aikaa

0] Pankissa kdynti L1 Halu kehittda itsedan

1 Jokin muu, mika?

4 Mista saitte tietoa verkkopankKipalvelusta?

O Pankista O Internetista
O Perheenjaseneltd O Ystavalta/tuttavalta
O Mainoksesta O Muualta, mista?

5 Kuinka hy6dylliseksi koet sihkoiset pankkipalvelut?
O Erittdin hyodylliseksi O Melko hyodyllisiksi

[0 Lahes hyodyttomaksi [ Taysin hyodyttomaksi

6 Miksi otitte verkkopalvelun kiyttéonne?

7 Kuinka kauan kesti tehda paitos verkkopankin kdyttoonotosta?

L1 Paatos oli helppo ja se kdvi nopeasti (ei vaatinut paljon miettimistd)

[0 Paatosta piti harkita useaan otteeseen (vaati jonkin verran miettimistd)

8 Mika oli ratkaiseva tekija paatoksenteossa?

Kiytatko verkkopalvelua?

Kyll4, paivittdisten pankkipalveluiden seurantaan (esimerkiksi laskujen maksu, tilien tarkkailu)

Kyll4, verkossa tunnistautumiseen (esimerkiksi verottajan sivuilla)

O O O«

En kayta, miksi?

Kiitos ajastanne!
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B. Kysely verkkopankin kdyttoénotosta
Vastatkaa kysymyksiin joko rastittamalla tai kirjoittamalla vastauksenne sille varattuun tilaan.

1 Ika? 1 60-69 170-79 1 80-

2 Sukupuoli? O nainen [ mies

3 Oletteko tietoinen pankin tarjoamasta verkkopalvelusta?
0 Kylla L1 Ei

4 Mistd olette saaneet tietoa pankin verkkopalveluista?

[0 Pankista [1 Internetista
[J Perheenjasenelta [ Ystavaltd/tuttavalta

[0 Mainoksesta [0 Jostain muualta, mista?

5 Oletteko harkinneet ottavanne pankin verkkopalvelun kaytto6nne?

[ Kylla, olen harkinnut asiaa

O Ei, en ole edes harkinnut asiaa, miksi?

6 Mikai saisi Teidit ottamaan verkkopankin kiyttoonne?

7 Koetteko verkkopalvelun kiyttoonoton ajankohtaiseksi myéohemmin?

O Kylla O Ei, miksi?

8 Miksi ette ole ottaneet verkkopalvelua kiayttéonne?

Kiitos ajastanne!



